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هنع إعادة نشر اوطباعة اوتصویر الكتاب 
اومحتوياته» ويمنع سحب نسخ الكترونية من 
الكتاب وتوزيعها ونشرها دون إذن خطي من 


الملكية الفكرية SLU‏ والمؤلف ويعرض 
للمسائلة القانونية والقضائية. 


المقدمه 


نحن نعيش في pas‏ جديد تحكمه التكنولوجيا والعلوم الحديثة ال محوسبة فتسير 
أعماله ونشاطاته JS‏ سهولة ويسر فأضحت ال معاون للعنصر البشري وأحياناً البديل له. وعاط 
الأعمال والشركات بكافة مجالاته من محاسبة وإدارة وتسويق وغيرها؛ إستفاد من هذه الطفرة 


التكنولوجية وأصبحت الم محرك الأساسي له منذ منتصف ثمانينات القرن الماضي وإلى يومنا هذا. 


إنخراط تكنولوجيا المعلومات ف بيئة الأعمال جعلها أكثر Bod‏ وسلاسة وخلق فرصاً 
جديدة للتفكير وا مضي قدماً بحل ال مشكلات التي لطالما وقفت عقبة بوجه تقدم الشركات 
ونموهاء لذلك توجب إيجاد طريقة أومجموعة من الطرق والإساليب تسهل إندماج التكنولوجيا 
بتطبيقاتها مع أنظمة المعلومات ومصادرها وأنواعها بالعمل الأساسي للمنظمات وهذا هولب 


كتابي هذا "نظم المعلومات الإدارية". 


فا معلومات هي عصب الشركات وعنصر أساسي لاستمرار عملها وللتأكد من أن 
ا معلومات تنساب من وا ی المنظمة بشکل جيد وکفؤ نحتاج الى عدة أنظمة وتطبيقات تعمل 
على شكل شرايين وقنوات JAI‏ ال معلومات للشركةء وهذه الإنظمة هي محصلة سنوات من 
العمل والإختبارات والإستثمارات التي جعلت منها أداة ذهبية تستفيد منها قطاعات الأعمال 


في العصر الحالي. 


فقد حاولت من خلال مؤلفي هذا ان أضع يدي على کل ما تيسر من موضوعات تهم 
هذا المجال وتهم القارئ الكريم بطريقة سهلة وميسرةء فهذا الكتاب بین يديك موجه لجميع 
الفثات وجميع الدرجات العلمية سواء كان باحثاً متعمقاً ام ممن يريد التثقف والفائدة. 
وأسأل المولی عز وجل التوفيق بلا يحبه ويرضاه وصل اللهم على محمد وعلى آله 
وصحبه وسلم. 
المؤلف 


رائد محمد عبدربه 


الفصل الاول 


مدخل حول نظم ا معلومات الادارية 


مدخل حول نظم المعلومات الادارية 
المقدمة:- 


أن الأساس النظري لنظم المعلومات هي نظرية النظم System Theory‏ لعام 
لأحياء:11ء:8 الذي قدم لاول مرة هذه النظرية كإطار عام ومنهجية لدراسة وتحليل 
الظواهر الطبيعية. وبالتالی لابد من دراسة وتحليل هذه النظرية التي تمثل الإطار 


الفلسفي لأهم المفاهيم العلمية والتقنية في حقل نظم المعلومات. 
المبادئ الأساسية لنظرية النظم :- 


تمثل نظرية النظم System Theory‏ محاولة منهجية شاملة لدراسة وفهم أي ظاهرة في 
الحياة والطبيعة وذلك من خلال تفكيكها الى عناصرها ومكوناتها الأساسية وفهم علاقات 
هذه العناصر والمكونات ضمن أطار عام ومنظور يتضمن كل أبعاد وأوجه الظاهرة 
موضوع الدراسة. ان نظرية النظم العامة هي منهج التفكير النظامي للظواهر والأشياء 
المحيطة بنا.منهج يتجاوز النظرة التقليدية التي تنظر الى الأشياء والحقائق كمعطيات 
مستقلة منفصلة لاترتبط بعلاقات تكوينية ومتفاعلة فيما بينها.ولذلك عرف 7٥‏ ہ 1٤ا20‏ 
النظام System‏ بانه ذلك الكل المكون من اجزاء مترابطة ومتفاعلة مع yas:‏ البعض 
الاخر.اما لمنهجية العلمية التي يمكن من خلالها دراسة النظم والعلاقات_مابين اجزاء 


مفهوم النظام :- ان كلمة النظام متداولة كثيرا في حياتنا اليومية مثل النظام الكوني نظام 

جسم الانسان وقد ظهرت الحاجة الى استخدام مفهوم النظام في مجال الادارة مع 

الزيادة المطردة في حجم التنظيمات الادارية وازدياد حجم تاثير البيئة الخارجية على 
المنظمات. Cus‏ عرف النظام System‏ بانه مجموعة من العناصر المترابطة والمتفاعلة 

والمتكاملة التي تهدف الى تحقيق هدف واحد.ويجب ان تكون هذه العناصر كلا واحدا. 

وان العلاقة بین polis‏ النظام هي الرابطة التي تربطها معا لتحقيق هدفها ا مشترك 

وللنظام مدخلات وعمليات ومخرجات وتغذية عكسية. 

خصائص النظام:- يتصف النظام مجموعة من الخصائص هكن تحديد اهمها :- 

1. هدف النظام :-لابد ان يكون لکل نظام في الكون هدف يسعى الى تحقيقه وإلا لا 
مبرر لوجوده وبعد تحديد الهدف العام للنظام مکن ان نحدد الاهداف الفرعية 
لكل عنصر من العناصر المكونة للنظام التي يجب ان تعمل معا وبتناسق تام 
ليحقق كل عنصر هدفه الذي يسهم في تحقيق الهدف العام لنظام.على سبيل JEL‏ 
الشركة لديها هدف عام هوانتاج سلعة اوتقديم خدمة وكل قسم في الشركة له 
هدف فرعي مثل قسم الانتاج» التسويق ,ا موارد البشرية.......الخ حيث مجموع 
اهداف هذه الاقسام يساوي الهدف العام للشركة. 

2 مستويات النظام: - يحتوي كل نظام في الكون على عدد من النظم الفرعية 


مجموعها بمثل النظام الكلي العام ولإغراض الدراسة والتحليل يفضل ان نحدد 


النظام العام ثم نحدد النظم الفرعية بداخله ومخرجات كل نظام فرعي تكون 
مدخلات لنظام فرعي اخر كما ان انتقال مخرجات أي نظام فرعي لتصبح مدخلات 
لنظام فرعي اخر يتم عبر حدود كل نظام فرعي مثال مخرجات قسم الانتاج هي 
سلع تكون مدخلات مثلا لقسم التسويق لغرض بيع هذه السلع. 

3. الكلية والشمول :- ان النظام ككل واحد ليس مجرد مجموع اجزاءه وعناصره انه في 
الواقع نتاج تفاعل الأجزاء والمكونات والأجزاء وينتج منها نظاما يقوم على قاعدة 
التفاعل والتكامل المتبادل لمكوناته وعناصره اونظمه الفرعية.كما يجب النظر الى كل 
نظام فرعي على انه جزء من كل أي التاكيد على النظرة الكلية والابتعاد عن النظرة 
الجزئية في علاقة اجزاء النظام بالنظام الكلي. 

4. التكيف :- يقصد به قدرة النظام على الاستجابة ممتغیرات البيئة الخارجیةء والنظم 
ا مفتوحة وشبة المفتوحة تمتاز بقدرتها على الاستجابة متغيرات البيئة الخارجية 
وتعتبر النظم شبه المفتوحة اكثر قدرة على ASA!‏ والوصول على حالة التوازن من 
خلال علاقتها بالبيئة الخارجية وذلك بسبب قدرتها على السيطرة على متغيرات 
البيئة الخارحية من خلال التغذية العكسية والرقابة. 

5. حدود النظام :- للنظم حدود وهمية اوافتراضية اوتنظيمية ولكنها غير مادية 

في معظم الأحيان تفصل النظام عن بيئته الخارجیةء والنظام عن one‏ من النظم 


التي تعمل في البيئة نفسها. ان كل نظام ما في ذلك نظام المعلومات يعمل 


ضمن أطار تنظيمي معين وان كل ماهو خارج هثل البيئة الخارجية. وان تحديد حدود 
النظام يساعدنا في تحديد الصورة الكلية للنظام وعزله عن الأنظمة الأخرى أضافه الى 
سهولة دراسته وتحليله. ومن الامثلة على حدود النظام السياج الذي يحيط بامبنى 
لاحدى الشركات ولكن مع ظهور مواقع للشركات على الانترنت اصبح من الصعوبة 
تحديد حدود أي منظمة خاصة تلك التي ليس لها موقع مادي فقط موقع على 
الانترنت. 
نات النظام :- ان النموذج المبسط لمكونات أي نظام هوان لکل نظام مدخلات 
وعمليات معالجة ومخرجات2ه00ء86:نامننه Input ۰ Processing.‏ )ء وتختلف النظم 
بطیبعة مدخلاتها وعملياتها وانماط وخصائص مخرجاتها والشكل الات يوضح تلك 


-: Gb St! 


1. المدخلات :- هي كل مايدخل للنظام Gls‏ من معادر داخلية وخارجية وتتباين 
المد CME‏ بحسب نوع النظام فمدخلات النظام الإنتاجي مواد خام ومدخلات نظام 
المعلومات بيانات ومدخلات النظام التعليمي الطلبة والأساتذة والإجراءات 
التعليمية. 

2 العمليات :- تعني كل أنشطة التي تتولى تحويل المدخلات الى المخرجات فهي 


العمليات الحسابية وا منطقية ممعالجة البيانات وتحويلها الى المعلومات في نظام 
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الملعلومات والعمليات الانتاجية لتحويل امواد الاولية الى alu‏ في النظام الانتاجي. 
3. ال مخرجات :- هي كل ماينتج عن النظام كنتيجة انشطة عمليات ال معالجة من 


معلوماتء منتجات» خدمات. 


شکل(1) 


4 التغذیة العكسية :- تقتضي Adee‏ ضبط النظام وجود رقابة على جميع polis‏ 
النظام ويعبر عنها بالتغذية العكسية وهي عبارة عن ردود الأفعال السلبية 
اوالايجابية عن مخرجات النظام ,ويمكن التاکد من Boge‏ مخرجات النظام من خلال 
مقارن Cle Sh!‏ معايير محددة مسبقا للاداءثم تغذية النظام بنتائج هذه المقارنة, 


ان الهدف من عملية التغذية العكسية الحفاظ على مستوى أداء النظام 
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ومعالجة الانحرافات» مما يساهم 2 وصول النظام الى حالة من التوازن والاستقرار. 

أنواع الأنظمة 

مكن تصنيف النظم الى الأنواع التالية:- 

1. النظم المغلقة closed system‏ هي النظم التى لا تتصل بالبيئة الخارجية وينحصر 
عملها فيما يوجد بداخلها فقطء أي ليست لها علاقة أخذ وعطاء مع البيئة الخارجية 
وهذه النظم وجدت لأغراض الدراسة النظرية فقطء ويوضح الشكل2(النظام 


A gle 


لیس هناك تفاعل مع البيئة 


شكل2 (ھثل نظام مغلق) 
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2 النظم المفتوحه open system‏ هي تلك النظم التي تتفاعل مع البيئة الخارجية أي 
هناك علامة تأثيرية تبادلية بينها وبين البيئة الخارجيةء أي يستقبل هذا النوع من 
النظم مدخلاته من البيئة ال محيطة به ثم يعيدها بعد معالجتها الى هذه البيئة على 
شكل سلع أوخدمات أومعلومات وتمتاز هذه النظم بانعدام السيطرة الكلية على 
مدخلاتها وذلك لغياب عملية الرقابة على المدخلات لذلك تكون المدخلات بعضها 
معروفة والبعض الآخر غير معروفةء وتكون هذه النظم معرضة دائما للإضطراب 
وتعيش حالة من عدم التوازن ومن الأمثلة على ذلك جهاز الحاسوب ال مرتبط بالإنتر 


نت» والمصنع الذي لا يقوم بفحص المواد الأولية قبل إجراء العمليات التصنيعية. 


هناك مدخلات 


معرفة واخرى 


للإضطرابات الآتية 


13 


3. النظم شبه المغلقةەصہ٤۰: Semi-enclosed‏ تكون مدخلات هذه النظم من البيئة 
الخارجية محددة ومعروفة مسبقا وذلك لوجود عملية سيطرة ورقابة على ا مدخلات 
فتكون مخرجاتها معروفة لذلك تكون هذه النظم أكثر إستقرارا وتعيش حالة من 
التوازن» وحتى إذا واجھت عملية الإضطراب تستطيع الوصول الى le‏ التوازن 
أسرع من النظم المفتوحة ومن الأمثلة على ذلك نظام السير(نظام مواعيد إنطلاق 
حافلات النقل)ء النظم التطبيقية الخاضعة للرقابةء جھاز الحاسوب الذي وضع فيه 


شكل(4كيمثل نظاما نصف مفتوح أونصف (Glee‏ 
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البيانات» ا معلوماتء ا معرفة قبل الحديث عن نظم ال معلومات LY‏ من التفريق بین 
العديد من ا لمصطلحات التي سيتم تناولها بشيء من التفصيل عند الحديث عن نظم 
امعلومات مثل البيانات» ا معلومات والمعرفة كما LY‏ من فهم العلاقات بينها. 


البيانات Data‏ هي مواد وحقائق خام أولية ليست GIS‏ قيمة بشكلها الأولي ما م 
تتحول الى معلومات مفهومة Sikes‏ أوهي مجموعة من الحقائق والمشاهدات قد 
تكون أرقاما أوكلمات أورموز أوحروفا ومن الأمثلة على ذلك كميات الإنتاج» حجم 
المبيعات»أسماء الطلبة» أعداد الطلبة. ويمكن أن تجمع عن طريق الملاحظة 
وا مشاهدة وتخزن بإسلوب معين ويمكن أن تعبر عن حقائق حالية أوتاريخية 


أومستقبلية. 


المعلومات Information‏ هي مجموعة من البيانات المنظمة والمنسقة» أوهي 
بيانات تمت معالجتها ثم تطبيقهاوتحليلها وتنظيمها وتلخيصها بشكل يسمح 
باستخدامها والإستفادة منها حيث أصبحت GIS‏ معنى لمستخدميهاء مثال على ذلك 
معلومات عن مبيعات الشركة موزعة حسب السنوات ونسب الأرباح والكلف. 

ا معرفة Knowledge‏ هي عبارة عن معلومات تم تنظيمها ومعالجتها لتحويلها الى 
خبرة أومعرفة مبتكرة لا تعرف عنها شيء من قبلء أوتصف شيئا يوسع 


من معارفنا السابقة أويعدل منهاء أوهي الحصيلة النهائية لإستخدام 
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ا معلومات من قبل صناع القرار والمستخدمين الذين يحولون المعلومات الى معرفة 

وعمل مثمر يخدمهم ويخدم مجتمعھم, فإنتاج منتج لأول مرة أوإبتكار طريق 

جديدة في التسويق أوالإنتاج يعبر dis‏ بالمعرفة. 
Lil‏ عن العلاقة بين المفاهيم الثلاثة فلا بد من التأكيد Gb‏ ما يعد معلومات لشخص معين 
قد يعتبره شخص آخر بيانات لا يمكن الإستفاده منهاء ويستخدم للتمييز بين البيانات 
والمعلومات معيارين أولهما درجة الإستفادة والثاني المعالجة أي أن المعلومات إذا تم 
إجراء المعالجة عليها وحققت الفائدة لمتخذ القرار تعتبر معلومات أما إذا فقدت أحد 
هذين المعياريين فتعتبر بيانات» على سبيل المثال عدد الطلاب الموجدين في القاعة 
الدراسية يمكن إعتباره معلومات عند إستخدامه في حساب نسبة الحضور والغياب» 
النتائج بعد المعالجة تعتبر معلومات وأعداد الطلاب تعتبر بيانات lel‏ عن العلاقة بينهما 
OLLIE‏ تعتبر المادة الخام للحصول على المعلومات والمعلومات تعتبر المادة الخام 
للحصول على المعرفة. 


نظام المعلومات الإدارية 

مفهوم نظم المعلومات الإدارية 

يعرف نظام المعلومات الإدارية بأنه مجموعة من العناصر المتداخلة أوالمتفعالة بعضها مع 
بعض Gilly‏ تعمل على جمع مختلف أنواع البياناتوالمعلومات وتعمل على معالجتها 
وتخزينها وبثها وتوزيعها على الل مستفيدين لغرض دعم عملية إتخاذ القرار وتأمين 


16 


السيطرة على المنظم» إضافة الى أن نظام المعلومات يقوم بتحليل المشكلات وتحديد 
البدائل الملائمة لحلها كما يقوم بتوفير قاعدة بيانات للأنشطة المنظمة والبيئة المحيطة 
بها لدعم متخذي القرار كما أنه ليس شرطا أن يكون نظام المعلومات محوسب هكن أن 
يكون يدويا في كل عملياته (الإدخالء المعالجة» ال مخرجاتحيث تستغرق وقتا وجهدا وتكون 
أحيانا أقل a>‏ لذلك ظهرت doled!‏ الى النظم ا ملحوسبة, وأصبح يطلق مصطلح نظم 
ا معلومات المحوسبة Computerized information systems‏ والذي كثيرا ما يصطلح على 
تسميته نظام المعلومات المعتمد على الحاسوب Computer-Based Information System‏ 
ويرمز له اختصارا(0815فهوالنظام الذي يعتمد على المكونات المادية أوالأجهزة 
Hardware‏ والمکونات البرمجية Software‏ التي تقوم معالجة البيانات ومن ثم بث 
واسترجاع المعلومات ويمكن تعريفه بأنه عبارة عن آلية وإجراءات منظمة تسمح بتجميع 
وتصنيف وفرز البيانات ومعالجتها ومن ثم تحويلها الى معلومات يسترجعها الانسان عند 
الحاجة من أجل إنجاز عمل أوإتخاذ قرار, أوالقیام بأية وظيفة وذلك عن طريق المعرفة 
التي سيحصل lle‏ من ا معلومات ا مسترجعة من النظام ويمكن تحديد تعريف نظام 
المعلومات بأنه مجموعة من العناصر البشرية والآلية التي تعمل Leo‏ على تجميع 
البيانات ومعالجتها وتحليلها وتبويبها طبقا لقواعد وإجراءات مقننة لأغراض محددة 


بغرض إتاحتها لصانعي القرارات على شكل معلومات ملائمة. 
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- الأنشطة الرئيسية لنظام ا معلومات 
يقوم نظام المعلومات الإدارية بالعديد من الأنشطة الرئيسية وهي :- 


1. المدخلات / البيانات 

تتضمن إدخال البيانات من مصادر داخلية أوخارجية ويجب أن تراعى الدقة في عمليات 
إدخال البيانات لأن عدم الدقة سيؤدي الى نتائج خاطئة تؤثر على طبيعة مخرجات 
النظام» ويتم إدخال البيانات من خلال وسائل إدخال مناسبة وف مقدمتها لوحة المفاتيح 
Keyboard‏ والفأرة Mouse‏ أوا ماسح الضوق Scanner‏ 

2. المعالجة 

ويقصد بها معالجة البيانات الداخلة وتحويلها الى معلومات مفهومة وقابلة للإستخدام 
ويعتبر الجزء المعالج وهوالدماغ في نظام الحاسوب. 

Sle sb! .3 

حیث تشمل المعلومات التي تمت معالجتها ونقلت من وحدة المعالجة الى وسيلة 
الإخراج المناسبة مثل شاشة الحاسوبءأوالطابعة.........الخ. 

4. التغذية الراجعة 

إن الملعلومات التي تم إخراجها على شكل تقارير معلوماتية قد يتلقى النظام Class‏ 
bi‏ اللمستخدمين أومتخذي القرار حول مدى ملائمتها لإحتياجاتهم المعلوماتية, 
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أويتم رجوعها الى النظام مره ثانية کمدخلات لأغراض إجراء عملیة معالجة أخرى عليها. 
خصائص نظم المعلومات الإدارية 


تقدم نظم ال معلومات الإدارية العديد من الفوائد لمتخذي القرار كما تساعد العاملين في 
المنظمة على أدائهم لوظائفهم» ومن أهم الفوائد التي يمكن أن تقدمها نظم المعلومات 
الإدارية :- 

1. تقديم المعلومات الى المستويات الإدارية المختلفة ممساعدتها في إتخاذ القرار. 

2 تقديم المعلومات لجميع العاملين للمساعدتهم في أداء أنشطتهم الوظيفية. 

3. المساعدة في تقييم أنشطة المنظمة وإجراء عملية الرقابة . 

4 مساعدة المدراء على التنبؤ با مستقبل بالنسبة لجميع أنشطة المنظم. 

5. تحديد قنوات الإتصال الأفقية والعمودية بين الوحدات الإدارية المختلفة 

لتسهيل عملية إسترجاع البيانات. 

6 حفظ البيانات لغرض إتاحتها عند الحاجة لمستخدميها. 
خصائص ال معلومات 
يرتبط نجاح عملية اتخاذ القرار بتوفير ا معلومات Ash!‏ وتشير الدراسات الى أن %90 


من نجاح القرار يعتمد على ال معلومات و9:10على قدرات ومهارات متخذ 
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القرارء ومن هنا يتضح أهمية ودور المعلومات LEI‏ لاتخاذ القرار ومن أهم هذه 
الخصائص التي يجب ان تتوفر في المعلومات المقدمة لصانعي القرار والتي تكون ذات 
قيمة لمستخدميهاء حيث سيتم عرضها وفق ثلاثة أبعاد رئيسية هي البعد الزمني وبعد 


المضمون والبعد الشكلي. 


" البعد الزمني Temporal dimension‏ يتضمن هذا البعد الجوانب التالية:- 

1. التوقيت Time Lines‏ ويقصد به توفير ا معلومات في الزمن المناسب ملتخذ القرار 
وقد تكون المعلومة مفيدة في الزمن الحاضر ولكن قد تفقد أهميتها بعد زمن قليلء 
لذا على ا مدير أن يكون قادرا على الحصول على معلومات في وقت الحاجة اليها. 

2 الحداثة Currently‏ أي يجب أن تكون المعلومات متجددة وحديثة للاستفادة منها 
عند تقدهها ممتخذ القرار حيث تلعب الحداثة دورا هاما في جودة المعلومات إذ 
تقل قيمة المعلومات بتقادمها. 

3. الفترة الزمنية Time Period‏ ويقصد بها الفترة الزمنية المطلوب توفير معلومات 
عنها على سبيل امثال يحتاج ا مدير معلومات عن حجم ال مبيعات للسنوات الخمس 
الماضیةء فالمعلومات الملائمة هي التي تغطي الفترة الزمنية المطلوب الاستعلام عنها. 
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.1 


2 


3 


4 


بعد المضمون(المحتوى Content Dimension‏ ويتضمن هذا البعد الجوانب ASW!‏ 
الدقة Accuracy‏ ویقصد به خلوالمعلومات من الأخطاء حيث أن دقة المعلومات 
تساهم في جودة القرارات» كما تعمل على تجنب القرارات الخاطئة وتقلل من 
التكلفة واهدار الوقت ويختلف مدی الدقة في المعلومات ا مطلوبة حسب الحاجة 
الى الاستخدام وطبيعة اممشكلة» كما أن دقة النظام Gleglebl‏ يؤدي الى زيادة تكلفة 
ا لمعلومات لذا لا بد من الموازنة بين كلفة المعلومات والعائد المتوقع الحصول عليه 
في حالة دقة المعلومات. 

الصدق والثبات Validity Reliability‏ هي إعطاء المعلومات نفس النتائج التي 
أعطتها في کل مرة استخدمت فيها وأن تكون المعلومات التي يقدمها النظام تمتاز 
بالصدق والواقعية وتتطابق مع معطيات الواقع شكلا ومضمونا وتوجها. 

املائمة Relevancy‏ أن تکون المعلومات ملانئمة ووثيقة الصلة ولها دور في تحسين 
عملية اتخاذ القرارء ولا بد أن تكون ملائمة للموضوع ولها صلة با مشكلة المراد 
اتخاذ قرار بشأنها. 

الشمولية Completeness‏ ويقصد بها قدرة المعلومات على إعطاء صورة كاملة عن 


الممشكلة أو عن الحقائق الظاهرة gg doh‏ الدراسة مع تقديم بدائل 
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الحلول المختلفة لھا حتى تتمکن الادارة من Lob‏ وظائفها المختلفة» وعلى ال مدير أن 


يقدر كمية التفاصیل اللازمة عن ال مشكلة Gio‏ یتجنب الوقوع فى بحر من المعلومات ما 
: 3 = مجنب الو دو ي بجر 


یسمی(بالاغراق. 


.5 


الإيجاز Conciseness‏ أي تقديم المعلومات اللازمة لكل مستوى إداري وما يتناسب 
مع متطلباته من ا معلومات إذ لا بد من الإيجاز في المستوى الاستراتيجي دون 
الخوض في كم كبير من المعلومات عن الموضوع. ويمكن محلل النظم أن يساعد 
ا مدير على تحقيق هذه المهمة بطريقة منطقية. 

البعد الشكلي Form Dimension‏ يتعلق البعد الشكلي بكيف تقدم المعلومة 
وتكون حاضرة ob‏ يطلبهاء فهي تتعلق بالاجابة على تساؤل(كيفويتضمن الجوانب 
التالية :- 

الوضوح Clarity‏ يقصد به تقديم المعلومات بطريقة وشكل يسهل فهمهمامن قبل 
المستخدم كلما أمكن WS‏ بحيث تكون المعلومات واضحة وخالية من الغموض 
حتى يتمكن المدير من الوصول الى قرارات صائبة. 

التنظيم ويقصد به تقديم المعلومات بترتيب وتنسيق ضمن معايير محددة مسبقا 
كي يتم تعظيم الاستفادة منها. 

امرونة Flexibility‏ يقصد بها قابلية المعلومات على التكيف ASV‏ من مستخدم 


وأكثر من تطبيق» لذلك يجب أن تكون المعلومات متوفرة بشكل مرن 
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يمكن استخدامه من قبل ا مستویات الادارية المختلفة بفاعلیة في عملية اتخاذ القرار. 

4. العرض Presentation‏ ويقصد به طريقة عرض المعلومات» أي أن تقدم بشكل 
مناسب كأن تكون مختصرة أوتفصیلیةء أوبشكل كمي أووصفي أوأن تعرض على 
شكل جداول توضيحية. 

العوامل المؤثرة في تطور نظام ا معلومات 

مم تظهر نظم ا معلومات من فراغ وانما جاءت نتيجة متغيرات جذرية ونوعية هائلة 

ووليدة عوامل موضوعية شكلت قوى محفزة لتطوير نظم وأدوات وتقنيات جديدة 

تواكب التحديات الكبيرة التي أفرزتها البيئة الاجتماعية والاقتصادية المتغيرة في العاطم.وإذا 
كانت نظم المعلومات وليدة تلاقي علوم الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات بحقول الإدارة 
والتنظيم وبحوث العمليات والأساليب الكمية والعلوم الأخرى فان هذه النظم هي أيضا 

وليدة عوامل عدة ساهمت في صياغة العالم الذي نعيش هذه العوامل هي : 

1- انبثاق ثورة المعلومات المعرفة:- نحن نعيش في pas‏ انفجار ال معلومات المعرفة 
ويعبر عن هذه الثورة النمواللمستمر في تكنولوجيا ا معلومات وشبكات الاتصالات 
وتحول العام الى قرية صغيرة حيث تتدفق المعلومات من خلال شبكة الانترنت 


متجاوز الحدود الجغرافية وقيود المكان. وكان من نتائج هذه 
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التحولات انبثاق اقتصاد المعرفة ومجتمع المعرفة حيث انتقال مفاتيح القوة من 

المادة الى المعلومة ومن الالة الى ال معرفة. 
تكنولوجية الانترانت والشبكات:-ان شبكة الانترنت هي اکبر تقدم تكنولوجي منذ 
اختراع الة الطباعة قبل 500 عام. حيث ادى الى ظهور نماذج اعمال جديدة مثل 
التجارة الكترونية اوالاعمال الكترونية اضافة الى ظهور مفهوم الشركات الرقمية 
والاسواق الافتراضیةء حيث ساهم الانترنت في تحسين جودة الخدمة وتقليل كلفة 
اداٹھاء حيث دفعت الشركات الى اعادة النظر في الكيفية التي تدار بها اعمالها. 
انبثاق نماذج الأعمال الكترونية أفرزت تكنولوجية المعلومات نماذج لم تكن 
معروفة سابقا من حيث مضمون النشاط وهياكله فكل مكان سائدا سابقا من 
نماذج أعمال تقليدية في دنيا الأعمال يجري الان إعادة تشكيله وفي بعض الأحيان 
يجري تفكيكه بهدف dole]‏ تشكيله وهندسته من جديد» وهثل الانترنت والشبكات 
الرقميةاهم dling‏ تكنولوجية تساهم اليوم في خلق وتطوير نماذج اعمال جديدة, 
حيث تعتبر نماذج الاعمال هذه عامل رئيسي في تطوير نظم المعلومات الادارية. 
dbgsll‏ : تتضح ظاهرة العولمة في بعدها الاقتصادي من خلال ظهور الشركات 


الكونية وتزايد تاثير الشركات المتعددة الجنسية والاندماج المتزايد لاقتصاديات 


24 


العالم المتقدم. واذا اخذنا ظاهرة الشركات الكونية سنجد انها تتوجه الى العام كسوق 
tol‏ وتعمل ضمن إستراتيجيات كونية تتضمن التسويق والمحاسبة و التمويل, 
وتستخدم هذه الشركات نظم معلومات عالمية من خلال شبعة الانترنت لادارة 
وتوجيه عملية توزيع منتجاتها وخدماتها. لذا يمكن القول ان اكبر مظاهر العوممة 
تجسيدا في مثل هذه المنظمات هواستخدام نظم المعلومات العالمية التي 
تستخدمها الشركات الدولية لادارة عملياتها في كل انحاء العام ان ما تحتاجه 
منظمات الاعمال هوالتعامل مع حقائق السوق و قواعد المنافسة والمشاركة في 
لعبة الاعمال ولكن بعد التسلح بنظم المعلومات وتكنولوجية الاتصالات. 

5 تشارع الخيرات کمیا ونوعيا في diy‏ الأعمال + نخيش في ble‏ متغير في ككل 
نواحيه ومظاهره ويتسارع التغير في هذا العام الى الحد الذي تتلاثى فيه الحدود 
الفاصلة للزمان والمكان. اي تتلاشى الفواصل بين ماهوقديم وبين ماهو جديد. 
ويظهر هذا التغير بوضوح في البنية التكنولوجية والاقتصادية والاجتماعية المتغيرة في 


العام. 
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في ظل هذه التغيرات فان جوهر المنافسة والميزة التنافسية يكمن في قيمة 
ا معلومات الضرورية التي يقوم بانتاجھا نظام المعلومات الادارية في عام المنافسة 
والتطور, وان قيمة المعلومات لم تعد كافية لوحدها اذا تحتاج الى مزيج من عناصر 
ومكونات لانتاج dod‏ مضافة اخرى هي ال معرفة. فا معرفة ضرورية ووجود نظم 


المعلومات في منظمات الاعمال هوتعبير عن الوعي بهذه الضرورة. 
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الفصل الثاني 


نظم المعلومات ومنظمات الأعمال 
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نظم ال معلومات ومنظمات الأعمال 


لاتعمل نظم المعلومات في فراغ وانما هي جزء من بنية تنظيمية متكاملة تضم الى جانب 
نظم المعلومات مكونات تتبادل علاقات التأثير والتائر مع أنماط تكنولوجية ال معلومات 
ا مستخدمة. وتتمثل هذه المكونات والعناصر بكل من البناء التنظيمي Organizational‏ 
Structure‏ القيادة الإدارية Leadership Managerial‏ استراتيجيه الأعمال Business‏ 


Human واموارد الانسانية‎ Organizational Culture الثقافة التنظیمیے‎ Strategies 


LS Resources‏ هو واضح في الشكل التالي:- 


Organizational 
Structure 


البناء التنظيمي 


0 i i : 
۲88۱113 Managerial 


Culture Leadership 


القيادة 


Technology 


التکنولوجیا 


Resources 


ا موارد البشرية 


Business 


Strategies 
استراتيجية الأعمال‎ 


الشكل(5)نظم المعلومات الإدارية في منظمات الأعمال 


29 


ان نظم ا معلومات لھا تاثیر حيوي على البناء التنظيمي على سبيل المثال اختيار نوع الھیکل 
التنظيمي ا مناسب للمنظمةكماتساهم نظم ال معلومات في تمكين المنظمات الأعمال من 
تحقيق ميزة تنافسية مؤكدة طلما نجحت في ادارة موارد نظم المعلومات بكفاءة 
وفاعلية.صحيح ان الميزة التنافسية تعتمد على عناصر أخرى مهمة رائدة غير 
نظم المعلومات.ان منظمات الأعمال الرائدة في صناعتها ومنتجاتها هي التي كانت سباقة في 
مجال تطوير وتطبيق نظم المعلومات الحاسوبية والتي استخدمتها لنسج علاقات تكاملية 
ومرنة في البنية التنظيمية الداخلية ولبناء علاقات ارتباطيه تفاعلية مع الموردين والمستفيدين 
وتسويق المنظمة بين زبائنها في الأسواق المحلية والدولية.ان ماتقدمة نظم المعلومات من 
قيمة للأعمال سيؤدي بالضرورة الى تحسين جودة منتجات وخدمات المنظمة وتشكيل توليفة 
من القيمة النهائية المقدمة للزبائن وبتكلفة اقل. ان منظمات الاعمال المنافسة الموجودة 
في هيكل الصناعة ستقوم باستخدام نظم المعلومات نفسها لذا لاتستطيع ال منظمات الرائدة 
في استخدامها لنظم المعلومات من المحافظة على ميزتها التنافسية لفترة طویلةء الا ان تطوير 
وتنويع استخدامات نظم ا معلومات والإدارة الفاعلة لموارد نظم ا معلومات سوف يوفر 
لهذه المنظمات قاعدة قوية لإدارة أنشطة وعمليات المنظمة.ان نظم المعلومات لاتوفر 
لوحدها ميزة تنافسية في الاجل الطويل وانما يجب ان تكون عنصرا أساسيا في توليفة 


اميزة التنافسية االمستهدفة من منظور استراتيجي خاصة اذا تم استخدام تكنولوجية 
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ا معلومات في عملية بناء وتطوير منتجات وخدمات جديدة: أي ان نظم المعلومات 
تساهم في تعزيز موقع المنظمة الاستراتيجي في السوق اوالصناعة مما ينعكس بالضرورة 
على ايراداتهاوإرباحها. وقي عام الیوم يتم العمل من Jol‏ دمج نظم ال معلومات مع البنية 
الداخلية للعمليات والأنشطة الإدارية بهدف تعزيز القدرات التنافسية للمنظمة. 


مداخل دراسة نظم المعلومات الإدارية 


يمثل حقل نظم المعلومات رافدا واسعا بالتخصصات والتطبيقات فمن ناحية تشكل هذه 
النظم حزمة متكاملة من النظام الفرعي للمكونات المادية(الحاسوب والشبکات)ء 
والنظم الفرعية للبرامج(برامج النظام والشبكات والنظام الفرعي لقواعد البيانات(نظام 
ادارة قواعد البیاناتو إجراءات العمل وعمال المعرفة وموارد البيانات وعناصر أخرى 
مكملة تعمل في أطار بنية تنظيمية وتقنية متكاملة وموجهة لدعم الإدارة في جميع 
أنشطتها وعملياتها وبصورة خاصة دعم عمليات اتخاذ القرارات غير المهيكلة وشبه 
المهيكلة.هذه البنية مكوناتها وعناصرها تعني وجود مداخل متنوعة ومتكاملة لدراسة 
حقل نظم المعلومات وهي تتوزع على حقول وتخصصات ele‏ حاسوب Computer‏ 
ee Science‏ الإدارة Management science‏ وبحوث ‘Research OperationSLJesd|‏ 
والعلوم الاجتماعية والسلوكية LS Sociology Psychology‏ هوواضح بالشكل SLI!‏ الذي 


هثل المداخل الرئيسية لدراسة حقل نظم ال معلومات :- 
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Computer Operation 


Science Research 


Management 


Psychology 


الشکل(6)ا مداخل الرئيسية لدراسة نظم ا معلومات الإدارية 


مكن تحديد مفهوم کل مدخل من هذه ال مداخل حسب مايلي : 


.1 


مدخل ele‏ الحاسوب(المدخل التقني:-يمكن تسميته بمدخل تكنولوجية ا معلومات 
حيث یتم التركيزفي دراسة نظم المعلومات على الجوانب التقنية الصرفة كا معدات 
والبرمجيات وشبكات الحاسوب ولنظم تشغيلها وحماية موارد المعلومات. 

مدخل علم الادارة :- ينطلق الدارسون لحقل نظم المعلومات من منظور اداري 
وتنظيمي يهتم بتحلیل المكونات الإدارية والتنظيمية لهذه النظم وتأثيرها الجوهري 
على الادارة والتنظيم مع التركيز على فهم وتحليل علاقة التاثیر المتبادلة بين النظام 


والبيئة التنظيمية. وبين النظام والاداء وبين النظام وبرامج ومشروعات 
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الإدارة الحديثة مثل برامج الجودة الشاملةء وادارة اللعرفةء واعادة هندسة الاعمال 
وغيرها. 

مدخل علم الاقتصاد(المدخل الاقتصادي:- يهتم Josh)‏ الاقتصادي بدراسة نظم 
ا معلومات من منظور اقتصادي يهتم بتحليل dod‏ وتكلفة المعلومات وكلفة 
المعلومات الناقصة ودراسة الجدوى الاقتصادية لمشروعات نظم المعلومات, وتحليل 
التكلفة وا منافع للنظام اللمستخدم وكل مايقع في حقل اقتصاديات تكنولوجية 
المعلومات.كما ظهر حقل جديد يرتبط بهذا المدخل له علاقة وثيقة باقتصاد المعرفة 
وبخاصة اقتصاديات انتاج ال معرفة ,ونقل وتوزيع ا معرفة. 

. مدخل ole‏ النفس وعلم الاجتماع(ا مدخل السلوي والاجتماعي:- تكمن اهمية هذا 
المدخل في دراسة نظم المعلومات في تجاوزه النظرة التقليدية التي تصور نظم 
المعلومات الادارية على انها مجموعة من المكونات المادية التي لايتعدى تاثيرها 
حدود الحيز المادي الذي تشغله»حيث يتناول هذا المدخل دراسة القضايا السلوكية 
ا مرتبطة بتكنولوجية المعلومات وتأثيرها على الانماط السلوکیةوالثقافات التنظيمية 
على مستوى اداء نظم المعلومات الادارية»كما يهتم بدراسة الابعاد الاجتماعية 
لنظم المعلومات الادارية وعلاقتها مسائل مقاومة التغير وانتاج قيم اجتماعية 
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نظم المعلومات وا مستویات الإدارية 

تتشکل بنية التنظيم في منظمات الاعمال من عدة مستويات اداریةء ويكن القول انه 
كلما ازداد حجم المنظمة وتنوعت انشطتها وتعقدت اعمالها كلما دعت الحاجة الى 
تطوير وتطبيق انماط متنوعة من نظم المعلومات الادارية المتكاملة في تقنياتها 
ووظائفهاء وبالتالي مكن القول ان البنية التنظيمية للمنظمات تتكون من عدة مستويات 


ادارية تقابلها انواع من نظم المعلومات الادارية كما موضح بالشكل التالي: 


الإدارة 
العليا 


الإدارة الوسطى 


الإدارة في مجال المعلومات 


الإدارة العملياتية(الخط الأول) 


شكل(7)نظم المعلومات الإدارية والمستويات التنظيمية في منظمات الأعمال 
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نوع نظام المعلومات الإداري 


وبصورة Jog dole‏ 2 منظمات الاعمال المتوسطة والكبيرة اربعة مستويات تنظيمية, 
Cus‏ هثل المستوى الاداري الاعلى المستوى الاستراتيجي Sule‏ يهتم بانشطة وعمليات 
صياغة وتطبيق وتقيم استراتيجيات الأعمال الشاملة للمنظمة وتحليل هيكل المنافسة في 


الصناعة. 


وهذا يتطلب بالطبع تحليل منهجي لعناصر القوة والضعف الموجودة في البيئة الداخلية 
للمنظمة ومقارنتها بالفرص والتهديدات الحالية والمتوقعة في Lin‏ الأعمال الخارجية, 
Wits‏ يتم تطوير نظم المعلومات الاستراتيجية Information system Strategic‏ 
اومايطلق عليه بنظم المعلومات التنفيذية Executive information system‏ بطريقة 
تضمن dub‏ الاحتياجات المعلوماتية الادارة العليه حيث تقدم هذه معلومات تحليلية 
وافية عن البيئة الداخلية والخارجيةء وبنفس الاتجاه نجد ان بعض ال منظمات تتولى 
تطوير نظم معلومات ادارية دولية تتوجه نحوبيئة الاعمال الدولية وتحليل البيانات 
وانتاج المعلومات وتقديم التقارير المعلومات عندما تقرر هذه المنظمات الاندماج مع 
انشطة الاعمال الدوليةء وبالتالي تصبح نظم ال معلومات من طراز نظم المعلومات 
الدولية.كما يوجد في المنظمات مايعرف با مستوى التنظيمي (التكتيكياومستوى الادارة 
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هذا ا مستوى الوظيفي يحتاج الى وجود نظم معلومات إدارية تعتمد على موارد نظام 
إدارة قواعد البيانات DBMS‏ لتحقيق التكامل المطلوب في المعلومات الإدارية SIS‏ 
العلاقة بالعمليات» التسويقء الموارد الإنسانیةء والشؤون المحاسبية والمالية. كما تقوم 
بتقدیم خلاصات وافية وعميقة عن نتائج أنشطة الأعمال للإدارة العليا لمساعدتها في 
إتخاذ القرارات الإدارية وتمثل نظم ا معلومات الإدارية(التنفيذية)أفضل صورة لتکامل 
البنية الوظيفية مع تكنولوجيا ا لمعلومات لتحقيق هذا الغرض بالإضافة لوجود نظم 
مساندة القرارات Decision Support Systems‏ ونظم مساندة القرارات الجماعية 
Group Decision Support Systems‏ المفيدة ايضا في دعم أنشطة وعمليات الإدارات 


الوسطن'ق لكوي ola‏ لیکن 


وتستفيد المستويات التنظيمية من وجود Lage doy pi‏ من العاملین في مجال تحليل 
البيانات Data Workers‏ والعاملين مع ال معرفة Knowledge Workers‏ من التقنيين 
والمبرمجين ومحللي النظم وإداريين لقواعد البيانات أولمستودعات البيانات Data‏ 
Warehouses‏ وامديرين لنظم المعالجة التحليلية الفورية Online Analytical Processing‏ 
35ت المعروفة إختصاراً 01۸7 . هذه الشريحة الجديدة من العاملین 
تشكل مستوى العمل ال معرفي وتتداخل في الواقع مع كل المستويات التنظيمية 
الموجودة في المنظمة ذلك GY‏ هذه الففة المهمة من العاملين 


تقدم خدماتها لجميع المستويات ولمختلف الإدارات. ويساعد وجود بنية تحتية 
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لتكنولوجيا المعلومات ولنظم أتمتة الملکاتب Office Automation Systems‏ على توفیر 
الإتصال الفوري والتلقائي مع جميع المستفيدين في داخل وخارج المنظمة. وأخيرا تعمل 
المنظمة من خلال وجود إدارة في الخط الأول (ا مستوى العملياتيحيث تقوم بإدارة 
عملياتها مع الزبائن وإدارة سلسلة التوريد وتحقيق الإتصال اليومي مع الزبائن 
والمستفيدين. وبالتالي يفيد وجود نظم معالجة البيانات Transactions Processing‏ 


دعر في تلبية احتياجات الإدارة في هذا المستوی من العمل الإداري. 


هنا لا بد من التأكيد على أن هذه الأنماط الرئيسية من نظم المعلومات الإدارية لا تعمل 
بصورة مستقلة فكل هذه النظم والتقنيات تتكامل في وظائفها وتتعاضد في مدخلاتها 
ومخرجاتها. فإذا أردنا مثلا أن نفهم علاقة نظم معالجة المعاملات TPS‏ بنظم المعلومات 
الإدارية يكفي فقط أن ننظر الى الشكل الذي يشير بصورة واضحة الى العلاقة القوية بين 
نظم معالجة ا معاملات ونظام المعلومات الإداري حيث نجد أن مخرجات نظام معالجة 
المعاملات والذي قد يكون على سبيل المثال نقطة بيع إلكتروني أونقطة توريد وتجهيز 
إلكترونية هي مدخلات نظام المعلومات الإداري الذي يتولى تحليل البيانات وإنتاج 
تقارير ا معلومات المفيدة وذات القيمة المضافة للإدارة وا مستفیدین في داخل المنظمة 
وخارجها. 
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هذا يعني أن نظم المعلومات الإدارية لا يمكنها أن تعمل من دون وجود قاعدة إنطلاق 
تقنیة أولنقل نظام معالجة إلكترونية للبيانات تقوم بتسجيل وتصنيف ومعالجة البيانات 
الخاصة بالمعاملات الإدارية وامالية والتجارية والتسويقية فور حدوثها في الوقت 
الحقيقي وبالتالي تلخيصها وتصنيفها لأغراض الإدارة ولكي تكون مدخلات مفيدة لنظام 


المعلومات الإدارية. 


وتفيد المعالجة الإلكترونية للبيانات والتي يتيحها نظم معالجة ال معاملات على سبيل 
ا مثال في تجهيز الإدارة العملياتية ما تحتاجه من معلومات بصورة يومية أودورية 


وحسب الطلب. 


تأسيسا على ما تقدم» يمكن القول أن نظم ا معلومات الإدارية بكل أنماطها وأشكالها إنما 
تعمل كنسيج متماسك واحد ومتكامل مع البنية التنظيمية لمنظمة الأعمال الحديثة 
وذلك من أجل تلبية إحتياجات الإدارات والمستفيدين بالمعلومات GIS‏ القيمة slab)‏ 
أي معلومات تتصف بالجودة Quality‏ الدقةترعدسددءف التکامل7 اج٥‏ ا1 والتوقيت 


.Good Context and ٥ہدا والشکل وامحتوى الجیدغنغص‎ Real Time 
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شکل(8علاقة نظم المعلومات الإدارية بنظم معالجة الأحداث 


الملف الرئيسي للانتاج 


الدور الاستراتیجی لنظم ا معلومات الإدارية The Strategic Role Of MIS‏ 


1. أبعاد الدور الاستراتيجي 

لنظم المعلومات الإدارية وظائف تقليدية تتمثل بجمع وتحليل وتخزين ومعالجة 
البيانات واسترجاع المعلومات وإعداد التقارير المفيدة للإدارة والضرورية لإتخاذ القرارات 
غير الهيكلية وشبه الهيكلية ناهيك عن دعم وإسناد وظائف الإدارة الأخرى من تخطيط 
التنظيم»تنسيق» توجيه. رقابة وسيطرة على الأنشطة والعمليات.وبالإضافة الى هذه 
الوظائف المهمة المتاحة في جميع bL‏ نظم ال معلومات الإدارية فإن بعض نظم 
المعلومات الإدارية الذكية وذات البنية الشبكية التي تستند على قواعد البيانات 


والنماذج تقوم بتنفيذ أدوار استراتيجية للإدارة والمنظمة. 
ويتضح الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات الإدارية من خلال تأثيرها الجوهري في 
المجالات والأنشطة الرئيسية التالية : 


*** المشاركة في صياغة الرؤيا الاستراتيجية Strategic Vision‏ للمنظمة من خلال إضفاء 


خصائص البساطةء الوضوح, العمق» والشمول على هذه الرؤية والمساعدة في 
تحقيق أعلى قدرمن المشاركة الفاعلة في عملية صياغة وانضاج الرؤية 


الاستراتيجية. 
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** دعم عملية صياغة رسالة المنظمة Organization Mission‏ وذلك عن طريق 
تحديد أنواع الأنشطة الجوهرية وتقديم معلومات عن الأسواق المستهدفة. 
*** صياغة الأهداف الاستراتيجية للمنظمة من خلال تحليل عناصر القوة والضعف في 
داخل المنظمة ومقارنتها بالفرص والتهديدات الحالية والمتوقعة في البيئة 
الخارجية(تحليل51701). ومقارنة هذه النتائج مع الموارد الجوهرية والقدرات 
التنظيمية ال موجودة ومن بينها بالطبع موارد المعلومات الثمينة. 
*** المساعدة في اختيار استراتيجية الأعمال الشاملة من بين البدائل الاستراتيجية 
Sob!‏ بالاضافة الى الاندماج البنيوي مع الأنشطة الجوهرية للرقابة والتقييم 
الاستراتيجي الموجه نحومعايرة الأداء الكلي للمنظمة ومقارنته بأداء المنظمات 
ا منافسه في قطاع الصناعة. 
٭ وأخيرا تعمل نظم المعلومات الإدارية على تحقيق الليزة التنافسية المؤكدة وذلك 
باعتبارها الأداة المثلى في تحليل مصادر الميزة التنافسية في داخل ال منظمة 
وخارجها. 
2. نظم المعلومات الإدارية والميزة التنافسية 
تعمل نظم ال معلومات على تحقيق الميزة التنافسية المؤكدة وذلك من خلال ما تقدمه 
من معلومات عن قوى المنافسه الرئيسية في البيئة الخارجية(ال مصدر الخارجي للميزة 


التنافسية وا معلومات الخاصةبأنشطة سلسلة القيمة. 
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نموذج سلسلة القيمة Value Chain Model‏ نموذج سلسلة القيمة الذي قدمه porter‏ 
هوتكنيك يستخدم لتحلیل الأنشطة الرئيسية والأنشطة الداعمة في المنظمة وذلك بهدف 
تحليل المصدر الداخلي للميزة التنافسية وبالتالي تحديد عناصر القوة والضعف الداخلية 


الموجودة حاليا أوا محتملة. 


قيمة الى منتجاتها وخدماتها. 


تحليل قيمة كل نشاط يتطلب أيضا فهم وتحليل تكلفتها ومتابعة التكلفة وتحديد 
مصادرها وذلك لإرتباط هذا التحليل بقياس قيمة ال مخرجات من منتجات وخدمات. 
وتحقق المنظمة أرباحا عندما تكون قيمة المخرجات وهي حصيلة القيمة اللمضافةلكل 
أنشطة الأعمال أكبر من التكاليف التي تحملتها المنظمة نظير كل أنشطة سلسلة القيمة 


كما هوواضح في الشكل التالي : 
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Administrative Coordination and Support 
Services 


Human Resources Management 
ادارة الموارد البشرية‎ 


Technology Development 
تطویر التکنولوجیا‎ 


Support Processes 


Procurement Of Resources 


شراء الموارد 


Outboun Marketing | Customer 
Inbound 


d And Service 
Logistics Operation Sales کے‎ 
Logistics Sigua 

والمبیعات 
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الزبائن 


ا ملخرجات 


Primary Business Processes 


شكل رقم(9)سلسلة القيمة لبورتر 


يتكون نموذج سلسلة القيمة من الأنشطة الرئيسية وهي : 


© الإمدادات الداخلية Inbound Logistics‏ 
وتعنى كل الأنشطة ذات العلاقة بنقل واستلام وتحريك وتخزين ومناولة ال مواد وعناصر 


المدخلات الأخرى اللازمة للنظام الإنتاجي. 
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© العمليات Operations‏ 
كل الأنشطة الصناعية وغيرها الخاصة بتحويل ال مدخلات الى مخرجات(منتجات 


وخدمات). 


© التسويق وامطبيعات Marketing and Sales‏ 
يرتبط هذا النشاط بحقل ادارة التسويق وما يتضمن ذلك من تخطيط استراتيد 


للمزيج التسويقي وتنفيذ الوظائف التسويقية الأخرى. 


© الأنشطة المساندة / الداعمة 
تتمثل هذه الخدمات بجميع الأنشطة الإدارية الداعمة لعمل نظام الأعمال في المنظمة 


le‏ في ذلك وظائف التوجيه والتنسيق لأنشطة المحاسبة والمالية في المنظمة. 


® تطوير التكنولوجيا Technology Development‏ 
وهي أنشطة تحسين ا منتج, تصميم ا لمنتج, المعرفة بالتقانة والمعرفة بإجراءات العمل 


© شراء اموارد Procurement Of Resources‏ 
شراء الموارد يعني أنشطة توفير موارد عمل النظام من مدخلات(مادة خام, أجزاء 


مکونات: طاقة مع ضمان توفير موارد ال معرفة الضرورية بوسائل مختلفة. 
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Wb ©‏ نظم المعلومات الإدارية على سلسلة القيمة. 
تؤثر نظم المعلومات الإدارية على سلسلة القيمة من خلال إندماجها مع الأنشطة 
الرئيسية والداعمة التي تتكون منها سلسلة القيمة وفي بعض الحالات تستخدم نظم 
المعلومات الإدارية(مختلف أنواعهاكأدوات فعالة لدعم وإسناد الأنشطة الرئيسية التي 
تضيف قيمة الى منتجات وخدمات المنظمة بالإضافة الى أدوارها في تخطيط وتنفيذ 
الأنشطة المساندة على مستوى خدمات الدعم والتنسيق الإداري» إدارة الموارد البشریة 


تطوير التكنولوجيا ودعم وظيفة الشراء. 


ان نظم المعلومات الإدارية و(من بين eal‏ أنواعها نظم المعلومات الإستراتيجية)تتولى 
تنفيذ الأنشطة الداعمة في سلسلة القيمة من خلال نظم المعلومات التي تستند على 
شبكة المنظمة الداخلية لإدارة تدفقات الأعمال المنسقة بالإضافة الى دعم أنشطة إدارة 
ا موارد البشرية من خلال نظم معلومات ا لوارد البشرية وهي من النظم الوظيفية المهمة 
لنظام المعلومات الإداري. وينطبق نفس الأمر على وظائف تطوير التكنولوجيا من خلال 
استخدام النظم التي تستند على شبكة المنظمة الخارجية لأنشطة الهندسة والتصميم 
بالحاسوب وكذلك على وظيفة الشراء حيث تمکن نظم المعلومات الإدارية المستندة على 
الويب من تخطيط وتنفيذ أنشطة التجارة الإلكترونية إذا كانت هذه النظم ترتبط بموقع 
ا منظمة الإلكتروني مع وجود قاعدة بيانات أومستودع بيانات Data Warehouse‏ لتخزین 


ومعالجة بيانات أنشطة التجارة الإلكترونية. 
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Lil‏ على مستوى دعم الأنشطة الرئيسية في سلسلة القيمة فمن ا ملاحظ وجود أنماط مهمة 
من تقنيات نظم المعلومات الإدارية اللمستخدمة في مجالات وتطبيقات إمداد ال منظمة 
بمدخلاتها(وء:]15عه.آ d,lolglInbound‏ وتنفيذ العمليات الإنتاجية باستخدام نظم التصنيع 
المرنة بالحاسوب أودعم نظام المخرجات من خلال ربط هذا النظام بنظم المعالجة 
التحليلية الفورية أوبنقاط البيع الإلكتروني وا معالجة الفورية لأوامر الشراء وهكذا 


بالنسبة لخدمات الزبائن ولأنشطة التسويق والمبيعات. 


وق بعض الأحيان تستخدم نظم المعلومات التنظيمية المتداخلة Organizational Inter‏ 
Information Systems‏ التي تربط المنظمة باموردين والمشترین والموزعين من خلال 
تقنیات شبکات Extranet Internet , Intranet‏ , وكذلك من خلال استخدام تکنولوجیا 
ا مزود / الزبون Client/Server‏ ومستودعات البیانات Data Warehouse‏ حيث يوضع 
ا مزود Server‏ في شركة موزع الأدوية مثلا ويربط المزود محطات عمل في الصيدليات 


المستفيدة لتقديم طلبات شراء الأدوية بشكل مباشر leg‏ الخط المفتوح. 


وهكذا نجد أن لنظم المعلومات الإدارية تأثير جوهري على سلسلة القيمة سواءا 
من خلال تأثيرها التكويني على الأنشطة الرئيسية والداعمة أومن خلال ما 
تحدثه من تحويل في أسلوب تنفيذ أنشطة القيمة. إن لكل نشاط في سلسلة 


القيمة عنصر مادي Physical Component‏ وعنصر معلومات Information‏ 
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Component‏ . فالعنصر المادي يضم اطهام المادية المطلوبة لتنفيذ النشاط أما عنصر 
ا معلومات فيتضمن كل مهام معالجة البيانات وانتاج المعلومات الضرورية لتنفيذ نشاط 
القيمة. وتلعب نظم المعلومات الإدارية دورا مهما في تعزيز أنشطة الدعم والإسناد فمثلا 
يمكن لنظم أتمتة المكاتب أن تساعد في تسهيل التفاعل بين كافة المستويات التنظيمية في 
ا منظمة من خلال استخدام البريد الإلکترونی والبرامج التطبيقية الأخرى. كما تساهم نظم 
مساندة القرارات في دعم عمليات اتخاذ القرارات الخاصة بلأنشطة الرئيسية والداعمة 
التي تتكون منها سلسلة القيمة. 


نظم المعلومات والاستراتيجيات التنافسية العامة 


يقترح Porter‏ ثلاثة استراتيجيات dole‏ مکن أن تحقق للمنظمات ميزة تنافسية مؤكدة. 


هذه الاستراتيجيات : 

Coast Leadership Strategy استراتيجية قيادة قلة التكاليف‎ -j 
وهي الاستراتيجية التي تضع ا منظمة كأقل ا منتجین تکلفة في قطاع الصناعة وذلك من‎ 
خلال الإستثمار الأمثل للموارد والانتاج بمعايير عالمیة. ان المنظمة التي تستطيع تحقيق‎ 
قيادة التكلفة ستكون فوق متوسط الإنجاز في الصناعة.‎ 
إن نظم المعلومات الإدارية على مختلف أنماطها الرئيسية تستطيع أن تساهم في تخفيض‎ 


تكاليف الانتاج» التخزین, التسويق» النقل والتوزيع وخدمات ما بعد البيع. 


47 


فإذا أخذنا نظم المعلومات المصرفية التي تستند على شبكة الإنترنت وتستخدم تقنيات 
الأعمال الإلكترونية وا مصارف وصولا الى المصارف الإلكترونية LgiXe eBanking‏ ببساطة 
توفير الجهد والوقت والتكلفة للعملية المصرفية على مدار اليوم بسبب مزايا استخدام 


تیلاعف Glad‏ سم و الات ق لوكت انت 


ب- استراتيجية التمييز Differentiation Strategy‏ 

می اما سیت عق الا اھر اح ساس اسان Slane‏ 
الصناعة. في ضوء هذه الاستراتيجية تسعى المنظمة الى تكوين صورة ذهنية محببة حول 
منتجاتها وخدماتها نظرا مزاياها الفريدة Unique Features‏ والصورة الحسنة للمنظمة 


بین المستفیدین والزبائن. 


إن وجود نظم معلومات مصرفية مشبوكة على موقع خدمات مصرفية إلكترونية متكاملة 
لجميع الزبائن يعني وجود فرادة وتميز في توليفة الخدمات ال مصرفية المقدمة لزبائن 
المصرف ذلك GY‏ تسهيلات العمل المصرفي الإلكتروني يوفر الوقت والجهد وا مال للزبائن 
من جهة والمصرف من جهة أخرى كما تدل جميع الدراسات الميدانية التي أجريت في 
هذا الصدد. 
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ت- استراتيجية - التركيز Focus Strategy‏ 

تستند هذه الاستراتيجية على أساس اختيار مجال تنافسي في داخل قطاع الصناعة 
أونشاط أعمال بحيث هكن التركيز على جزء معين من السوق وتكثيف نشاط ال منظمة 
التسويقي في هذا الجزء والعمل على استبعاد الآخرين ومنعهم من التأثير في حصة 
ا منظمة السوقية. في هذا السياق يمكن أن توفر نظم المعلومات الإدارية معلومات ٹمینة 
حول ربحية قطاعات سوقية معينة لتمكين ال منظمات من تصميم وتسويق منتجات 


وخدمات تتوافق مع احتياجات ورغبات هذه القطاعات السوقية ا ملشخصة. 


بالإضافة الى ما تقدم تساهم نظم المعلومات الإدارية في تعزيز فرص الأعمال الجديدة 
واستكشاف الفرص الجديدة وهنا لابد أن نشير الى أن منظمات الأعمال الكبيرة لا تنتظر 
الفرص في بيئة الأعمال بل هي في معظم الأحيان تبحث عنها وتخصص موارد ضخمة 
لخلق الفرصة واستثمارها وتعظيم المنافع المترتبة على امتلاكها من خلال الدخول 
بتكنولوجيا جديدة الى السوق. 

وأخيرا تفيد نظم المعلومات الإدارية في تحقيق التعاضد الاستراتيجي وفي تطبيق مفهوم 
التعاضد الداخلي والخارجي بكفاءة وفعالية. إن التعاضد Synergy‏ هوالأثر الناتج عن 
تشكيل حزمة من الارتباطات الجديدة بين أنشطة أومجالات أعمال في داخل المنظمة 


أوبناء علاقات وارتباطات مع منظمات أخرى في نفس ميدان الصناعة والتي 
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تعمل في نفس السوق المستھدف. ويتحقق الأثر الناتج عن التعاضد بحجم القيمة 
المتحققة من خلال تكوين روابط من داخل نظام القيمة بین الأنشطة التي لمم تكن 
مترابطة من قبل أوأن ارتباطاتهاكانت من نمط آخر مختلف عن السابق. 

ان تطبيق مفهوم التعاضد في مجال أنشطة الأعمال بصورة dole‏ يعني دائما أن المنظمة 
ككل متكامل من نظم وظيفية فرعية بما في ذلك نظم المعلومات وهي أكبر من مجموع 
الأجزاء وا مکونات الوظيفية الفرعية. ويمكن التعبير عن هذا المفهوم ببساطة بأن 5-2+2 


من حيث التأثير وتفاعل المكونات بالنتيجة. 
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النظم الوظیفیة الفرعیة للمعلومات 


Functional Information Subsystems 
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النظم الوظیفیة الفرعیة للمعلومات 
Functional Information Subsystems‏ 


ذكرنا في أكثر من مبحث أن نظم المعلومات الإدارية قد تأخذ أشكالا متعددة وأبعادا 
متنوعة حسب ما تمليه الأهداف التنظيمية ال منشودة وطبيعة المنظمة وظروفها 
ومتغيرات بيئتها. كما تأخذ هذه النظم شكل ومحتوى المجال الوظيفي الذي تعمل فيه 
مثل المجال التسويقيء العملياقء ا محاسبي واطالي.....الخ. 


من ناحية أخرىء يمكن أن يشكل نظام المعلومات الإداري إطارا متكاملا لنظم وظيفية 
فرعية للمعلومات بحيث يرتبط كل نظام فرعي للمعلومات مجال وظيفي مهم في 
امنظمة. وبالتالي يصبح نظام ال معلومات الإداري المحوسب Computer -based MIS‏ عبارة 
عن منظومة مركبة لإتحاد فدرالي من النظم الوظيفية الفرعية المتفاعلة مع بيئة المنظمة 
والمفتوحة على البيئة الخارجية كما هوواضح في الشكل رقم(10الذي يعبر عن مفهوم 


النظام المتكامل للمعلومات الإدارية. 


بنظرة تحليلية الى النموذج الآنف الذكر لنظم المعلومات الإدارية يلاحظ أن هذا 
النموذج يتكون من عدد محدد من النظم الوظيفية الفرعية للمعلومات التي تشترك في 


polis‏ جوهرية لا غنى عنها GV‏ منظمة أومؤسسة وهي : الأهداف الإستراتيجية, 
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إستراتيجية الأعمال الشاملة معايير الجودة الشاملةء وإجراءات وقواعد العمل الضرورية 


لإنجاز الأهداف. 


ومن البديهي القول أن لكل نظام وظيفي فرعي مدخلاته وعملياته ومخرجاته وقاعدة 
بيانات تخزن فيها ملفات النشاط الوظيفي وبالتالي تكون مفيدة لدعم عمليات وأنشطة 
الإدارة الوظيفية المسئولة كإدارة التسویق, إدارة العمليات والإنتاج الإدارة المحاسبية 


وا مالیة إدارة ا لموارد البشرية.....الخ. 


وتقدم المعلومات للنظام بهدف المشاركة وتحقیق أكبر قدر من التكامل بين النظم 
الوظيفية الفرعية للبيانات والإستفادة من اعداد تقارير معلومات شاملة ومتكاملة 
لأنشطة وعمليات المنظمة وتقييم الأداء الكلي للمنظمة في قطاع الصناعة أوالسوق 
المستهدف. تقارير المعلومات الشاملة يقوم نظام المعلومات الإداري المتكامل بإنتاجها 
وتقديمها مستفيدا من تخصص النظم الفرعية التي يتكون منها وبذلك يستطيع نظام 
ا معلومات الإداري من تحقيق الدعم والإسناد الضروري للإدارة الإستراتيجية(العليافي دعم 
قراراتها غير الهيكلية)غير المبرمجة والإدارة الوسطى الوظيفية(التكتيكية لدعم القرارات 


شبه الهيكلية. 


54 


55 


شكل رقم 


( 10)النظام 


مل للمعلومات الإدارية 


رد اد سد سد سد دس سد س رس الك ee‏ سد س س اللا رد ص س س س ص س ee ee ee‏ سد لك ہے 
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دارة اموارد البشرية 


النظام الفرعي معلومات 


ا معلومات الإ 


داری 


u 

2 

22 
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من ناحية أخرى نجد أن من المفيد دراسة نظم ا معلومات الإدارية من مدخل جزئی على 
أساس النظم الوظيفية للمعلومات مثل النظام الفرعي للمعلومات التسویقیةء النظام 
الفرعي للمعلومات العملياتية» النظام الفرعي للمعلومات ال محاسبية وامالية...الخ. 
ولأهمية هذا المدخل المنهجي في دراسة وتطوير نظم المعلومات الإدارية فإننا سوف 
نحاول في هذا ال مبحث تكوين إطار نظري موجز لنظم ال معلومات الوظيفية وتحليل 
علاقتها بحقل نظم ا معلومات الإدارية. 


1. النظام الفرعي للمعلومات التسويقية Marketing Information Systems‏ 

نظام المعلومات التسويقية هوذلك الهيكل المتكامل والمتفاعل من الأفراد وعتاد 
الحاسوب وبرمجياته وشبكاته والإجراءات ال مصممة لتوليد تدفق منظم للمعلومات 
الناتجة عن معالجة البيانات التسويقية من مصادرها الداخلية والخارجية ولاستخدامها 
كأساس لإتخاذ القرارات في مجالات عمل إدارة التسويق أولدعم القرارات التسويقية 


التي تتخذها الإدارة العليا في ضوء التوصيات والمقترحات المقدمة من إدارة التسويق. 


ومكوناته الأساسية ومتطلبات تخطيطه وإدارته. 


من dob‏ أخرىء يقوم النظام الفرعي للمعلومات التسويقية بإنتاج معلومات تسويقية 


لنظام المعلومات الإدارية وبخاصة تلك المعلومات ذات العلاقة ببحوث Rg tI‏ 
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سلوك المستهلك.بحوث الترویج والإعلانء تحليل المنافسة في السوق» تحليل اتجاهات 


المنافسة التسويقية وغيرها. 


ويضم النظام الفرعي للمعلومات التسويقية dojo‏ من النظم المهمة نذكر منها على 
سبيل المثال لا الحصر : النظام الفرعي ملعالجة البيانات» النظام الفرعي لبحوث السوق» 
النظام الفرعي لبحوث المستهلكء النظام الفرعي للترویج والإعلان» والنظام الفرعي للتنبق 
با مبيعات وتظهر هذه النظم الفرعية بالنموذج الموجود في الشكل(11).ويصدر عن نظام 
المعلومات التسويقية تقارير معلوماتية تمثل مخرجات النظام نذكر منها مايلي : 
معلومات عن المزيج التسويقيء اتجاهات سلوك ا مستھلکین, المبيعات الحالية والمتوقعة, 
اعت Lolédl‏ و ا GLaghees‏ عق کل delind Le‏ ارت اموق لان 


عملیاتھا وأنشطتها واتخاذ القرارات التسويقية. 
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Information‏ كك 
Subsystem‏ 0 النظام الفرعي 
معالجة البيانات 


النظام الفرعي 
للترويج والإعلان 


معلومات 


Output 


Feedback 


شكل رقم(11)نظام امعلومات التسويقية 
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2 النظام الفرعي لمعلومات العمليات Operation Information Subsystems‏ 

النظام الفرعي معلومات العملیات هونظام حاسوي يتولى تجهيز إدارة العمليات وإدارة 
نظام المعلومات الإدارية معلومات منظمة ووافية ودقيقة عن التدفق الطبيعي 
للعمليات وا لواد والمنتجات وكل الأنشطة الأساسية ذات العلاقة بالتخطيط والسيطرة 


على العمليات اللوجستية والانتاج والتخزين والنقل . 


ولنظام المعلومات العملياتية بعدين رئيسيين هما : بعد يتصل بالتصميم التقني لعمليات 
تصنيع المنتجات والخدمات. وبعد آخر يرتبط موضوع تقنيات انتاج المعلومات. فيما 
يخص البعد الأول لا يظهر بوضوح نظام معلومات العمليات ذلك لأنه مندمج بالآلات 
ا محوسبة وبتقنيات التصنيع نفسها بینما نستطيع تشخيص البعد الثاني من خلال البنية 
التنظيمية المكونة من إدارة وأجهزة وبرمجيات وشبكات تقوم بأنشطة معالجة 


ا معلومات المفيدة لدعم عمليات اتخاذ القرارات الإدارية. 
يدة لدعم عملي إداری 


ولذلك يلاحظ أن النظام الفرعي لمعلومات العمليات يتكامل مع نظم التصنيع 
بمساعدة الحاسوب Manufacturing Computer-Aided‏ ونظم التصميم 
بمساعدة الحاسوب Computer-Aided Design‏ نظم حوسبة مستلزمات 
امواد planning Requirements Materials‏ « الآلات الملحوسبة Robots‏ 
Systems‏ ء ونظم تکامل التصنيع مساعدة الحاسوب  Computer-Aided‏ 


Integrated Manufacturing‏ هذه التطبيقات المهمة للنظم الحاسوبية لا 
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تعمل فقط من أجل تنظيم عمليات التصنيع وتدفق المواد وقوة العمل, وانما تعمل La!‏ 
كمشغلات للمعلومات. 

يتكون النظام الفرعي لمعلومات العمليات من حزمة متكاملة من نظم فرعية مثل 
النظام الفرعي لمعلومات ا منتج, النظام الفرعي للمواد» النظام الفرعي للمعلومات 
اللوجستية والنظام الفرعي لمعلومات الانتاج. ويوضح الشكل رقم(12نظام المعلومات 
العملياتية. 

وبذلك مکننا القول أن نظام المعلومات العملياتية يستخدم في تصميم وتشغيل النظام 


© تقارير معلومات عن مزيج المنتج. 

© تقارير معلومات عن معدلات الإنتاج والإنتاجية. 
© تقارير معلومات حول إدارة الجودة الشاملة. 

© تقارير معلومات حول العمليات اللوجستية. 

© تقارير معلومات عن الأمن والسلامة الصناعية. 
© تقارير معلومات عن بحوث تطوير المنتج. 


© تقارير عن كفاءة وفعالية إدارة العمليات. 
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شکل رقم(12)نظام معلو 


Cale‏ العملبات 


Feedback 


3 النظام الفرعي للمعلومات المحاسبية واطالية 


Accounting and Financial Information Subsystems 


يعتبر النظام الفرعي للمعلومات ا محاسبیة وا مالیة من أهم نظم المعلومات في منظمات 
الأعمال حيث تشترك کل المنظمات بامتلاك شکل معین من هذا النظام. 


ويتكون نظام ا معلومات المحاسبية وا مالیة من نظم فرعية تتوزع على فئتين هي فئة 
النظم الفرعية المحاسبية مع برمجيات تطبيقاتهاء وفئة النظم الفرعية ا مالیة مع حزم 


برامج تطبيقاتها الخاصة بالتحليل المالي بالدرجة الأولى. 


فئة النظم الفرعية ا لمحاسبية تتكون من حسابات المدفوعات والمقبوضات Accounts‏ 
Payable and Accounts Receivable‏ محاسبة التكاليف «Cost Accounting‏ 
التدقيق KAuditing‏ في ذلك 5.545 المعالجة الإلكترونية للبيانات Electronic Data‏ 

Cash بینما يمكن أن تضم النظم الفرعية امالية نظام الإدارة النقدية‎ Processing 
ويوضح الشكل‎ . Financial Analysis JLL! التحليل‎ Management System 


رقم(13نظام امعلومات اہمحاسبیة واطالية. 


تتضمن مخرجات نظام المعلومات المحاسبية وامالية تقارير معلومات نذكر منها على 


سيل JEL‏ ل العطر: 
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© تقارير معلومات عن المبيعات من نقاط البيع الفوري. 

© تقارير مالية. 

© تقارير حول ميزانية المنظمة. 

© تقارير التدقيق الداخلي والخارجي. 

۵ تقارير معلومات لدعم قرارات محفظة الإستثمار. 

وهنا لا بد أن نشير الى أن نظام المعلومات المحاسبية وا مالیة لا يعني بالضبط حوسبة 
الأنشطة المحاسبية التقليدية باستخدام حزم برمجيات تطبيقات معينة وإنما هومنظومة 
معلومات حاسوبية تستند على برمجيات متنوعة ومتكاملة لتحسين كفاءة الإدارة 
المحاسبية وا مالية في المنظمة وبخاصة التخطيط الاستراتيجي للأموال وإدارة الأصول 
والخصوم بالإضافة الى دعم قرارات الإدارة ذات العلاقة أما حوسبة الأنشطة والعمليات 
المحاسبية فهي نتاج وثمرة مهمه لوجود نظام المعلومات المحاسبية واطالية الذي يهتم 
بتنفيذ المعاملات المحاسبية والمالية وتدقيقها ومراجعتها باستخدام ال موارد المتاحة في 


النظام. 


63 


نظام ماع 


لأهداف 


الإجراءات 


Feedback 
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4 النظام الفرعي لمعلومات اموارد البشرية Human Resources Information Subsystems‏ 
ان الوظيفة الجوهرية للنظام الفرعي ممعلومات الموارد البشرية هي تلبية احتياجات 
إدارة ا موارد البشرية من ا معلومات التي تحتاجها حول جميع الأفراد العاملين ولتخطيط 
وتنظيم وتوجيه الأنشطة والعمليات الخاصة بهذه الإدارة. 


Sad‏ عن US‏ يتولى هذا النظام تزويد الإدارة معلومات شاملة ودقيقة عن إدارة الموارد 
البشرية ما في ذلك تقديم تقارير معلومات تتضمن مؤشرات تحليلية لأداء العاملين في 
المنظمة. وكما هوالحال في النظم الوظيفية للمعلومات التي نوقشت LAT‏ فإن نظام 
معلومات الموارد البشرية يتضمن حزمة من النظم الفرعية نذكر منها استقطاب وتعيين 
وتحفيز العاملين Recruitment and Promotion‏ التدريب Training‏ الأجور والحوافز 


تقييم العاملين Employees Evaluation‏ ووظائف أخرى. 


البشرية. ويقوم نظام المعلومات البشرية بتجهيز المستفيدين بالمعلومات التي يحتاجونها 
حول اموارد البشرية في المنظمة وفي poled!‏ والمستقبل. 


65 


ومن eal‏ مخرجات نظام معلومات اموارد البشرية ما يلي : 


٭ معلومات حول تخطيط ا لوارد البشرية. 
© معلومات عن أداء العاملين. 

©» تقارير معلومات حول استقطاب واختيار العاملين. 

© معلومات عن البرامج التدريبية. 

© معلومات حول نظم الأجورء المكافآت والحوافز. 

© معلومات عن تنمية الموارد البشرية. 

© معلومات عن رأس امال البشري في المنظمة. 

في ضوء ما تقدم» يمكن القول أن المعلومات التي يقدمها نظام معلومات الموارد البشرية 
تعتبر على درجة بالغة من الأهمية لإدارة الموارد البشرية من ناحية ولإدارة ا منظمة من 
dob‏ أخرى» وذلك لصلة هذه ال معلومات بإحتياجات الإدارات ومستلزمات تحسين 
كفاءة وفعالية رأس امال الإنساني من صانعي المعرفة ومن العاملين في المنظمة. 

إن النظم الوظيفية الفرعية للمعلومات التي ناقشناها آنفا في هذا ا لمبحث تمثل في الواقع 


بنية تنظيمية وتقنية ومعلوماتیة متكاملة لنظام المعلومات الإداري. 
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نظام معلومات الموارد 


النظام الفرعي 


Inputs for 


Feedback 
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إن مكونات هذه البنية المتكاملة من النظم الفرعية للمعلومات ترتبط بأهداف ومعايير 
تنسيق ترتكز على رؤية استراتيجية واضحة للمنظمة.وفي الوقت الذي يتوفر لدى كل 
نظام فرعي للمعلومات القدرة على انجاز أنشطة معالجة البيانات وتنفيذ الأنشطة 
الوظيفية لكل إدارة أساسية من إدارات المنظمة ولتلبية احتياجات هذه الإدارات من 
المعلومات GIS‏ الجودة الشاملة والقيمة المضافة فإن هذه النظم هي أيضا موارد نظام 
المعلومات الإداري المتكامل لإعداد تقارير معلومات عن الأداء الكلي للمنظمة من 
منظور إداري يتجاوز النظرة الوظيفية الجزئية الضيقة الى رؤية شاملة لكل عمليات 
وأنشطة المنظمة.صحيح أن كل نظام معلومات وظيفي مرتبط بإدارات المنظمة (إدارة 
التسويق» إدارة العملياتء إدارةا موارد البشرية وغيرهايصمم بلأساس لدعم وإسناد 
الأإنشطة الخاصة بكل إدارة من هذه الإدارات. وبالتالی فإن لكل نظام فرعي للمعلومات 
مدخلاته وعملياته ومخرجاته وتغذيته العكسية وقاعدة بياناته التي تضم كل ملفات 
أعمال ا مجال الوظيفي فإن هذا النظام ما هوإلا جزءا أساسيا مكملا لأجزاء ونظم فرعية 
أخرى يتشكل منها نظام المعلومات الإداري الذي يستند على نظام إدارة قواعد البيانات 
Database Management Systems‏ أونظام مستودعات البيانات Data Warehouses‏ التي 
تضم قواعد بيانات داخلية للمنظمة(قواعد البيانات التسویقیةء العملياتية المحاسبية 
وا مالیة وا موارد البشريةوقواعد بيانات خارجية عن dts‏ الأعمال أوالمنافسة والمنافسين في 


الصناعة أو السوق. 
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بعبارة أخرى تمثل النظم الوظيفية الفرعية للمعلومات كما هوواضح في الشكل 
رقم(15)نسيجا مشتركا من العلاقات البنيوية المتعاضدة والتي تستند على نظام إدارة 
قواعد البيانات في بعض الحالات أوعلى نظام مستودعات البيانات كما نجد ذلك في 
الشركات والمؤسسات الكبيرة الحجم وذلك من أجل دعم أنشطة الإدارة في التخطيطء 
التنظيم» التوجيه؛ LBS!‏ وإتخاذ القرارات. 


بطبيعة الحال ساعد التطور النوعي المتسارع في مجال الحاسوب ونظم وأدوات 
تكنولوجيا ا معلومات التي رافقتها ثورة غير مسبوقة في صناعة الإتصالات وتكنولوجيا 
الشبكات الى جعل هذا النموذج الوظيفي المتكامل لنظام المعلومات أمر ممكن من 
الناحية التصميمية التقنية ومن الناحية التطبيقية والعملية. معنى آخر, إن هذا 
النموذج المهم لنظام المعلومات الإداري المتكامل والذي يستند على أرقى تقنيات 
الحاسوب Computer-based MIS‏ هواليوم ليس فقط ممكن التطوير والتطبيق فالأمر 
تجاوز ذلك فالنظام Mig‏ جدوى اقتصادية > جدوى تقنية. وجدوى تنظيمية ولكن 
بشرط أن يتم تصميمه بناءا على احتياجات ا مستفيدين Vol‏ وأن تضمن الإدارة كفاءة 


وفعالية استخدامه وتطويره ثانيا. 
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و6 مم ڈوم جره وجب جنہنومم؟ CMG TIE irre‏ 


AID 1760‏ دع 


١ے E ee‏ كن 


۴۶ ig 


Enterprise Resource Planning Systems(ERPS) نظام تخطیط موارد المنظمة‎ 


تعتبر نظم تخطيط موارد المنظمة احدى نظم معالجة المعاملات المتقدمة,حيث تتعامل 
مع الوظائف بشكل متكامل في المنظمة بخلاف نظم معالجة المعلومات والتي تتعامل 
مع الأنشطة الوظيفية بشكل منفصل يعمل نظام تخطيط موارد المنظمة على قاعدة 
تكامل تطبيقات الإعمال اوالنماذج»لدعم العمليات ضمن المجالات الوظيفية في ا لمنظمة 
على قاعدة تكامل وتعاون جميع الوظائف والأقسام في المنظمة نظام معلومات قادر على 
تلبية احتياجاتها مع تحقيق الفاعلية والكفاءة في الاداء مثل سجلات الرواتب» الذمم 
المدينة» الذمم ASI!‏ تخطيط متطلبات ا لوادء ادارة الطلبات» السيطرة على الخزین, 
ادارة الموارد البشرية. ويمكن ان تشتري المنظمة البرمجيات الخاصة بالنظام من ال مورد 
بالکاملءکما هكن ان تشتري نظام فرعي من هذه النماذج ويتم مزجها مع نظام اخر من 
مورد اخرء اومزجها مع التطبيقات الموجودة في الشركة. اما عن أسلوب عملها فانها تقوم 
بجمع البيانات من مختلف الأنشطة والأعمال الرئيسية مثل الإنتاج» وا مالیةء والمبيعات» 
وا موارد البشرية.ثم تخزن البيانات في مخزن نظام برمجيات Loge‏ والذي يمكن ان 
يستخدم من قبل جميع اقسام المنظمة حيث تركز هذه النظم مبدئيا على تكامل عملية 


معالجة البيانات بين الوظائف المختلفة. 
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نظام ا مؤسسة 


معالجة الأعمال 

معالجة الأعمال 

معالجة الأعمال 
معالجة أعمال شاملة للمؤسسة 


الموارد البشرية 


شكل(16) نظام تخطيط ال موارد 
وتقوم برمجيات نظم التخطيط لوارد ا منظمة بتعزيز جودة المنتجات بالتنسيق مع 
المورد حيث هكن للمنظمة ان تربط نظمها مع نظم ال موردينء والمنتجين « وا موزعين» 
وتجار التجزئة, اوربط نظم المنظمة مع نظم ادارة سلسلة التوريد, وادارة علاقات 
ا مستھلکین. وتختلف نظم التخطيط لوارد المنظمة عن الطرق التقليدية في نظم معالجة 
المعاملات وعلى النحوالاتی :- 


1. تتكامل نظم ادارة موارد المنظمة من خلال قواعد dele‏ تعالج المعاملات في منطقة 
duels‏ مثال على ذلك استقبال طلب ree‏ سينعكس فورا على جميع الأنشطة 


الوظيفية GIS‏ العلاقة مثل المحاسبة جدولة الانتاج. المشتريات. 
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تمتلك نماذج نظم ادارة موارد المنظمة تصاميم تعكس قاعدة خاصة في المعالجة, 
بخلاف النظم الوظیفیة الاخریء اذ ترتكزعلى نظرة سلسلة التوريد في الاعمالء والتي 
تتعاون من خلالها المجالات الوظيفية في اعمالها. لذا فان ال منظمة عند استعمالها 
هذه النظم لابد ان تكون ملزمة بتغير معالجة الاعمال فيها بما يتفق والنظام 
الجديد. ومن الامثلة على هذه النظم هونظام(54۶/۸3والذي طور من قبل شركة 
ا مانية تدعی۸ ۹۸۶)ویعد هذا النظام نظام كليا متكاملا يتيح للمنظمات اتمتت 
العديد من العمليات» ويتعامل مع العديد من GLU!‏ العامية. ويتعامل النظام مع 
سبع مناطق تطبيقية هي ادارة سلسلة التوريد, ادارة دورة حياة المنتج. Bylo]‏ 


راسمال البشريء استخبارات الأعمال وادارة علاقات الزبون والتجارة الالكترونية. 
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الفصل الرابع 


انواع نظم المعلومات الادارية 
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انواع نظم اممعلومات الادارية 


يممكن تصنيف نظم ا معلومات الادارية الى قسمين :- 
اولا:- النظم التي تخدم المستويات الادارية المختلفة. 
ثانيا:- نظم الاسناد الاداري. 

اولا:-النظم التي تخدم المستويات الادارية المختلفة:- 


المستوى الادنى وصعودا الى ا مستوى الاعلى وکالاتی:- 

© امستوى العملیانی Operational Level‏ والذي هثل القاعدة الاساسية لحركة ال منظمة 
ويشمل على ادارة عملياتها. 

© امستوى الادارى Management Level‏ والذي يشمل على ادارات المنظمة الوسطى. 


© الل مستوى الاستراتيجي Strategic Level‏ والذي هتل الادارة العليا اوادرات العمل 


الاستراتيجي. 
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- نظم المعلومات التي تتعامل مع ا مستویات الادارية المختلفة : ان ا مستویات الادارية 
التي تحدثنا عنھا تحصل على الخدمات المعلوماتية dole‏ من ستة انواع من نظم 
المعلومات في المنظمات ا معاصرة, والتي تصمم لأغراض مختلفة:- 


أ- نظم معالجة المعاملات (التجار Transaction Processing system‏ 

تختص هذه النظم في التعامل مع مجالات عدة في المنظمة. مثل متابعة الطلبات 
ومعالجتھا,ومتابعة مايتعلق بالاجوں وكذلك السيطرة على المكائن وال معدات ومتابعة 
التعویضات, وكلها تخدم مستوى العمليات والتعاملات التجار ية في المنظمة» أي ذات 


علاقة بانسيابية العمل اليومي للمنظمة. 


ب- نظم المكتب :Office System‏ والتي تتعلق بوظائف المعالجة الحاسوبية 
للكلمات(أتمتة العمل الاداريونظام الناشر المكتبيء ومعالجة البيانات» وتصوير 
الوثائق التي تعتمد عليها اجراءات واعمال المنظمة, كذلك تامين التقويمات الزمنية 
المطلوبة. 

ت- نظم العمل المعرفي Knowledge work System‏ تتعلق بادارة كل مايتعلق با معرفة 
من الحصول عليها وتنظيمها ومعالجتھا, وخزنها, وتوفيرها لمستخدميها. 
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ث- نظم المعلومات الادارية Management Information Systems‏ تتولى توفير التقارير 
ا معلوماتية لدعم الادارة الوسطى في اتخاذ القرارات الروتينية مثل تحليل المبيعات 
والتكاليف» تقارير يومية عن اداء العاملين. 

ج- نظم دعم القرار Decision support systems‏ وهي نظم تقدم الدعم للادارة العليا 
مساعدتها في اتخاذ القرار وحل ا مشاکل من خلال توفير مجموعة من البدائل تترك 
ممتخذ القرار حرية اختيار البدیل الافضل من بينها. 

ح- نظم دعم التنفيذيين Executive support system‏ تتولى توفير معلومات لدعم عملية 
اتخاذ القرارات الاستراتيجية مثل تقارير عن التنبؤات باتجاهات المبيعات» الاوضاع 
الاقتصادية: ا منافسة, الاتجاهات المستقبلية للطلب. 

ثانيا- نظم الإسناد الإداري : تتميز نظم الإسناد باهتمامها مباشرة بدعم المديرين 
المهتمين بالقرارات الاسستراتيجية حيث تهتم بتحليل البيانات المتعلقة بالبيئة الداخلية 


والخارجية للمنظمة. 


لقد صممت نظم دعم القرار(088لساعدة المدير في اتخاذ القرارات شبه المهيكلة 
وغير المهيكلة. كما صممت لدعم القرار الجماعي (6255لتجعل المجموع يعملون 
كفريق عمل واحد رغم تباعد المسافة بينهم.كما تعمل نظم دعم ا مدراء(1888علىی 
تقديم تقارير معلوماتية ملخصة مناسبة للمدراء المساعدتهم في اتخاذ القرارات 
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الإستراتيجية. وأخيرا ظهرت النظم الخبيرة ES)‏ المعتمدة على الذكاء الاصطناعيلتحاي مط 


التفكير الإنساني» ولتخدم احتياجات publ‏ المختلفة. 
-الأنواع المختلفة لنظم الإسناد الإدارية 
The Types of Managerial Support Systems‏ 


تتمثل نظم الاسناد الإداري بالنظم التي تقدم المعلومات للإدارة العليا للمساعدنها في 


اتخاذ القرارات الاستراتيجية غير المهيكلة. 


© نظم دعم القرار Decision Support Systems(DSS)‏ 
هي مجموعة متكاملة من البرمجيات» الحزم الجاهزة, النماذجء أدوات المعالجة: تتفاعل 
مع البيانات والمعلومات لتقديم الحلول المقترحة, كما مكنها دمج عدة نماذج لتكوين 
edge‏ متكاملء وتقديم برامج إدارة وانتاج الحوار فهويسمح لصانع القرار بالتفاعل مع 
النظام والتخاطب المباشر معه» لاسترجاع المعلومات التي تفيد في gio‏ القرارات المهيكلة 


وغير المهيكلة. مثل القرارات المتعلقة بالمنتجات الجديدة. 


تعمل نظم دعم القرارات على تزويد ال مستخدم بالمعلومات, النماذج» طرق واجهة 
المستخدم, والتي تستخدم بالكيفية التي يريدها اللمستخدم slow‏ عن طريق تحليل 
البيانات» الرسم البياني» وا محاكاة التي يطلبها الزبون, أوالتركيز على النماذج في حالات 
أعمال خاصة. 
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ويمكن توضیح مفهوم نظم دعم القرار من خلال مسمی النظام نفسه حيث نجد : 
نظم Systems‏ حيث يبنى نظام دعم القرار clo‏ على حاجات المستفيدين الفعلية مع 
ملاحظة التغيرات البيئية التي يتعامل معها. 

دعم Support‏ إذ أن نظم دعم القرار تدعم ولا تحل محل المدير في اتخاذ القرارء بل 
تهيء للمدير أساليب التحليل المناسبة للظاهرة المدروسة ويترك اتخاذ القرارالنهائي 


للمدير. 


Cue Decision IH‏ تركز نظم دعم القرارات على دعم الانتقال باهتمام Cp prt‏ من 
المستويات العملياتية الى الاهتمام بحل المشكلات الإدارية. 


Decision Support Systems Components مكونات نظم دعم القرار‎ - 


تتكون نظم دعم القرار بشكل رئيس من قاعدة بیاناتء نظام برمجيات يستخدم لتحليل 
البيانات به العديد من أدوات ال معالجة المختلفة, ثم واجهة المستخدم. ويبين 


الشكل(17مكونات نظم دعم القرار. 
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بنظم معالجة البیانات 


(نظام برمجيات نظم دعم القرار) 


نماذج رياضية وتحليلية 
أدوات ال معالجة التحليلية الفورية 


أدوات التنقیب عن السانات 


شکل(17)مکونات نظم دعم القرار 
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يلاحظ من الشكل أن نظم دعم القرار تتكون من الآتي : 

1. قاعدة بيانات نظم دعم القرار Database Decision Support Systems‏ 

تمثل مجموعة من البيانات الحالية أوالتاريخية المتراكمة المستمدة من عدد من 
التطبيقات أوا مجموعات ٠‏ و يمكن أن تكون قاعدة بيانات حاسب شخصى IPCs)‏ 
مخزون قاعدة بيانات ضخمة(156امطء1172 massive Database‏ ۸تتجدد باستمرار slow‏ 


من نظم معالجة ا معاملات» أومن البيانات الخارجية التي يمكن الحصول عليها. 


Decision Support Systems Software System نظام برمجية نظم دعم القرار‎ .2 

هي مجموعة من الحزم البرمجية الجاهزة أونماذج تحليلية ورياضية تستخدم لتحليل 

البيانات عن طريق : 

أ- مجموعة من نماذج رياضية وتحليلية. 

ب- المعالجة التحليلية الفوریة(01.۸2)ء طريقة تجعل المستخدم قادر على الاتصال 
مع مستودع البيانات من خلال أي من واجهة اممستخدم البيانية أوواجهة 
الشبكة العنكبوتية. وهي قادرة على تحليل كمية كبيرة من البيانات من 


خلال عدة مناظير وانتاج البيانات بأشكال متنوعة ومنها البيانية. وقد 
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ساهمت هذه الفكرة في معالجة صعوبات تحليل البيانات في قواعد البيانات التي 

تتجدد باستمرار بواسطة نظم معالجة الحركات الفورية. 

ت- التنقيب عن البيانات(ومنهنم: 4هي أدوات تعمل على تحليل كمية مجمعة 
من البيانات لايجاد علاقات بين بيانات غير معروفة للمستخدم, وايجاد نماذج 
وقواعد تستخدم كدليل لاتخاذ القرار والتنبؤ بالسلوك المستقبلي» ويمكن 
استخدامها في ترويج التسويق مثل: إيجاد العلاقة بين المبيعات والدخل. 

تغطي برمجيات نظم دعم القرار الوظائف الإحصائية المختلفة مثل : الوسط الوسیط 
الانحراف ال معياري» لوحة الانتشارء لتعطي لإدارة المشروعات القدرة على التنبؤ في 
مستقبل ال مخرجات عن طريق تحليل سلسلة من GULL‏ وكذلك تملك القدرة على 
إيجاد العلاقات مثل : إيجاد العلاقة بين المبيعات» العمر, والدخلء كما تُقدم 
البرمجة الخطية لتحديد نماذج التنبؤ بالمبيعات. وكذلك استخدام نماذج تحليل 
الحساسية Analysis)‏ ترذونانودء5والتي تجيب bale‏ على تحلیل(ماذا-لو)ء لتحديد أثر تغير 
عامل أوأكثر على المخرجاتء وكذلك تجيب على تحليل السعي نحوالهدف( Goal Seeking‏ 
Ul aAnalysis‏ تحدد ال مدخلات الضرورية للوصول الى المستوى ال مطلوب من المخرجات 


مثل : ما هوحجم المبيعات الذي يحقق أرباحا معينة؟ 
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3. واجهة المستخدم User Interface‏ 
جزء من نظام المعلومات تمثل اجهزة ومجموعة أوامر على الشاشة تمكن المستخدم من 
التعامل والتفاعل مع النظام. فهي تعمل كتذكرة مرور للتفاعل بين مستخدمي النظام 
وأدوات برمجيات النظام مثل : الجداول البيانية التي تسهل وتعطي Lig yh!‏ بين 
المستخدم ونظم دعم القرارات» حيث تسهل على المديرين الذين لا ملکون الدراية 

الكاملة في التعامل مع الأدوات المعقدة في النظام. 


# نظم دعم القرار الجماعي Group Decision-Support Systems(GDSS)‏ 

لقد ظهرت نظم دعم القرار الجماعي في بداية الثمانينات بعد أن تبين أن أكثر القرارات 
لا يمكن اتخاذها بشكل فردي بل تحتاج الى تشاور مجموعة من متخذي القرارات» 
ونتيجة لذلك تطور هذا النوع من النظم لدعم الشكل الجماعي من القرارات والاستفادة 
من قوة المجموعة في صنع قرار أفضل يحتاج الى تقويم وموضوعية مستندا الى موثوقية 
عالية» حيث أن اشتراك مجموعة في مناقشة قرار ما يشجع على التفكير الإبداعي» ويعمل 
على زيادة فاعلية وكفاءة اتخاذ القرار. 


إن نظام دعم القرار الجماعي نظام تفاعلي مبني على الحاسب يدعم مجموعة من 
الناس يتشاركون في مهمة واحدة. فيعملون مع بعضهم Yard!‏ كفريق ويستخدم لحل 
المشاكل غير المهيكلة. 
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ومن هنا فإن ما jug‏ نظام دعم القرار الجماعي هوا مشاركة في قاعدة بيانات موحدة 


يمكن الوصول اليها من قبل الفريق الذي يعمل على حل مشكلة أومشروع معين. 
- مكونات نظم دعم القرار الجماعي 
Components of Group Decision-Support Systems‏ 


تحتوي نظم دعم القرار الجماعي على ثلاث عناصر رئيسية هي : الأجهزة البرمجيات. 


والافراد. 


ويبين الشكل(18مكونات نظم دعم القرار الجماعي. 
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خادم شبكة المناطق المحلية 


LAN Server 


شكل(18)مكونات نظم دعم القرار الجماعي 
تتمثل Ob So‏ نظم دعم القرار الجماعي في الآتي : 


1. الأجهزة Hardware‏ 
تشمل الأجهزة جميع المكونات المادية التي تعمل على تقديم تسهيلات الاجتماع نفسه 
مثل : قاعة الاجتماع ومستلزماتها والتي تدعم تعاون المختصين. كما تتضمن 
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Las!‏ التجهيزات الإلكترونية لکل عضوفي الفريق للمشاركة في الإجتماع. وخشبة ال مسرح 
الرئيسية المزودة بأجهزة إلكترونية سمعية وبصریة كما تشمل ايضا على حواسيب 
وتجهيزات الشبكة الإلكترونية. 

Software البرمجيات‎ .2 

المجتمعين في قاعة واحدة. كما هكن استخدامها في الاجتماعات عبر الشبكة الإلكترونية 
حيث يكون المجتمعون في أماكن متباعدة. 


الساساك: 


3. الأفراد People‏ 
يتكون الأفراد عادة من المشاركين في الإجتماع وا مناقشةء إضافة الى منسق الاجتماع 


الرئيسي والذي يعمل حلقة وصل إلكترونية بين المجتمعين. 
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کے کک -5 
اشکا J‏ نظم دعم القرار الجماعی Group Decision - Support Systems Forms‏ 


تقدم نظم دعم القرار الجماعي أشكالا مختلفة من التسهيلات تعتمد على حجم 
المجموعة ومدى تباعد الأفراد المشاركين. ويبين الشکل(19تلك الأشكال وتتمثل في: 


الاجتماع ا مشترك 


Legislative 


mputer-Mediat 


الشكل(19)أشكال نظم دعم القرار الجماعي 
1. حجرة القرار Decision Room‏ 


هي حجرة مجهزة بالتسهيلات الفنية والحاسوبية يجتمع فيها مجموعة صغيرة من 
ال مشاركين معا في قاعة واحدة وجها dog)‏ وقي مركز القاعة يكون مسهل الاجتماع 
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وهوالذي ينظم الاجتماع» ويكون لکل مشترك جهاز خاص لعرض الأفکار وتلخیص نتائج 
البيانات وعرضھا على ا مشارکین. 


2 شبكة قرار امناطق ا محلية Local Area Decision Network‏ 

عندما Ugh‏ من الصعوبة على المشاركين الاجتماع وجها dog)‏ إذ يكون المشاركون 
موزعين في أماكن مختلفة فيمكن لهم عندئذ أن يجتمعوا باستخدام شبكة المناطق 
المحلية 14١‏ إذ يبقى الأفراد المشتركون في هذه الحالة JS‏ في مكانهء ويتفاعل مع بقية 
ا مشتركين من خلال محطة عمل Workstation‏ مع وجود حاسب مركزي تتوافر به قواعد 
البيانات» والنماذج» والبرمجيات. بحيث هكن لأي مشترك أن يرى بقية الأعضاء عن 
طريق الشاشة» ويوفر هذا النظام ميزة امكانية عقد الاجتماعات مع بقاء كل مشترك في 


3. الاجتماع ال مشترك Legislative Session‏ 

عندما يكون المجتمعون بأعداد كبيرة ولا يستطيعون استخدام حجرة القرارء فيكون 
عندها الاجتماع المشترك هوالذي يحقق الغرض, إذ تستفيد ا لمجموعات الكبيرة من 
تقنيات الاتصالات والفيديوفي تنفيذ الاجتماع. ويمكن استخدام شبكة المناطق المحلية 
أوشبكة المناطق الواسعة للتنفيذ ويعتمد ذلك على مدى تباعد المسافات. ومدى تباعد 
المجموعة عن بعضها البعض. ومن ا ملاحظ أن مسهل الاجتماع Le]‏ أن يعطي فرص 


متساوية للمشارکین, أويعطي قرار في تحديد المادة التي توزع على الشاشة 
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للمجموعة لرؤيتها GL‏ يقسم الوقت ا متاح بین الأعضاء حسب أهمية المشاركة وظروف 
الاجتماع. 


4. المؤتمرات بواسطة الحاسب Computer-Mediated Conference‏ 

عندما تكون ال مجموعات كبيرة وموزعة على مناطق جغرافية متباعدة, فإن المكتب 
الإفتراضي يعطي رخصة مرور اتصالات بين تلك المجموعات. وتعرف هذه التطبيقات 
الجماعية باسم تطبيقات المؤتمرات O43 9Conferencing Computer)4ug_wled]‏ 


امؤتمرات الصوتیة( ہن1 ۸ «(Conferencing‏ واطؤتمرات اطرئية .(Video Conferencing)‏ 


أ- المؤتمرات السمعية Teleconferencing‏ 

القدرة على المحادثة والتشاور بين مجموعة من الأفراد بالتزامن رغم تواجدهم في أماكن 
متباعدة باستخدام الهاتف أوبرمجيات البريد الإلكتروني الجماعي» ولكن مع عدم إمكانية 
رؤية المشاركين لبعضهم البعض. 

ب- المؤتمرات الصوتية Audio Conferencing‏ 

مؤتمرات تعتمد على التجهيز التلفزيوني خاص بالصوت, إذ تتيح للمشاركين إرسال 


الصوت واستقباله. ويمكن أن يتيح ذلك اجتماعات غير مهيكلة بين أعضاء 
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متواجدين في أماكن متباعدة. مع ملاحظة عدم امكانية رؤية ال مشاركين لبعضهم البعض. 


ت- المؤتمرات المرئية Video Conferencing‏ 


التلاقي وعقد المؤتمرات وكل شخص في مكانه. ولكن تمتاز عنها بإمكانية رؤية ال مشتركين 
لبعضهم البعض على الشاشات المتلفزة. وذلك باستخدام شبكة المناطق 
الواسعة(۷۸۸وهكن استخدام هذا النوع من الاتصالات في مناقشة الرسائل الجامعیة, 
كما يمكن استخدامها في عقد المؤتمرات عموما ومجالس الإدارات المنتشرة الفروع, بحيث 
يتمكن کل مشترك من المشاركة دون تكلف عناء الحضور. 


Executive Support Systems(ESS) نظم دعم المديرين التنفيذيين‎ ٠ 
يهدف هذا النظام عموما الى تعزيز قدرة المعلومات للمساعدة في اتخاذ القرارات‎ 
الاستراتيجية ء حيث تقع مسؤولية التخطيط الاستراتيجى والقيادة والرقابة وادارة شؤون‎ 


امنشاة. 


ويبين الشكل (20نموذج نظم دعم المدیرین التنفيذيين. 
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نظم دعم المديرين التنفيذيين 


محطة عمل 


نظم دعم ا مدیرین التنفيذيين 


نظم دعم المديرين التنفيذيين ة عمل 
بيانات داخلية 


محطة عمل - بيانات نظم معاجة البيانات 


- بيانات نظم المعلومات الاداریة 
- بيانات مالية 

- نظم المكاتب 

- النماذج 

- التحاليل 


شکل(20)نموذج نظم دعم المديرين التنفيذيين 
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يسمح هذا النظام بتقديم سريع للمعلومات بطريقة صحيحة وتامة وبدقة وزمن 
صحيح» مما يسمح للإدارة العليا مراقبة الأنشطة المختلفة, والعمل على اتمام الأهداف 
الاستراتیجیة وتحسين الجودة والخدمة. كما يعمل على تسهيل إعادة هيكلة المنظمة 
ويؤدي الى التفكير الواضح في الأعمال مما يعمل على تحسين الأداء في المنظمة. 

انه نظام يزود المعلومات للمديرين في الإدارة العلياء ويساعد في مراقبة أداء المنظمة, 
تعقب نشاطات ال منافسين. تحديد مواقع المشاكلء. تحديد القرص, والتنبؤ 
بالاتجاهات.ودعم حل المشاكل غير المهيكلة والتي يمكن أن تحدث في المستوى 


الاستراتيجي للمنظمة بتزويدها با معلومات سواء من المصادر الخارجية أوالداخلية. 


- خصائص نظم دعم المديرين التنفيذيين 


Characteristic of Executive Support Systems 


تعمل نظم دعم المديرين التنفيذيين على توفير البيانات والمعلومات التي تحتاجھا الإدارة 


العليا والتي تتميز بالخصائص التالية : 


1. غير مهيكلة Unstructured‏ 
تختص الإدارة العليا بالقرارات غير Ugh)‏ مثل : نوعية الحملات الإعلانية» خط انتاجى 


جدید» وهذا ما يوفره نظام دعم المديرين التنفيذيين. 
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2 التوجه المستقبلى Future Oriented‏ 
تترکز انشطة الإدارة العليا في الغالب على التخطیط الاستراتیجي, والذي يأخذ في الاعتبار 
التغیبر في البيئة الخارجية. وهذا يتطلب معلومات عن اتجاهات التطور التكنولوجي 


واتجاهات تطور أذواق المستهلكينء واتجاهات تطور أسواق العمل. 


3. عدم التأكد Uncertainty‏ 
ان معظم البيانات والمعلومات التي تحصل عليها الإدارة هي بيانات ومعلومات غير 
نمطية تشير الى اتجاهات هكن أن تحدث Vol‏ تحدث في المستقبلء وهي بذلك تقع تحت 


احتمالية عدم التأكد. 


4. مستوى منخفض من التفاصيل Low Level of Details‏ 
تقدم نظم دعم المديرين التنفيذيين مستوى منخفض من التفاصيل إذ لا بد أن تملك 
الإدارة العليا نظرة شمولية dole‏ عن الأمور WU‏ تؤمن لها المعلومات بشكل مختصر 


ومفيد حتى لا تقع في بحر المعلومات. 


5. موارد غير رسمية Informal Resources‏ 

تعتمد نظم دعم اممديرين التنفيذيين على خلاف الأنظمة الأخرى بشكل أكبر على 
المصادر غير الرسمیةء وهذه المعلومات GIS‏ أهمية كبيرة وتؤثر على مستقبل الشركة 
لذلك فإن هذا النظام يمكن له أن يحصل على المعلومات اللازمة سواء من الداخل أومن 
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Benefits of Executive Support Systems فوائدنظم دعم ا مدیرین التنفيذيين‎ - 


توفر نظم دعم ا مدیرین التنفيذيين المعلومات لمساعدة الإدارة العليا في اتخاذ القرارات 
ا مختلفة وتتمثل الفوائد المختلفة التي تقدمها نظم دعم المديرين التنفيذيين للإدارة 


العليا في الات : 


1. مساعدة المديرين التنفيذيين في الإدارة العليا على مواجهة المشاكل غير المهيكلة عند 
حدوثها في ا مستوی الاستراتيجي للمنظمة. 

2 المساعدة في تزويد البيانات من المصادر الداخلية لتحديد نقاط القوة والضعف. 
حيث Xe‏ تقديم الجداول والرسومات المختلفة» مما يساعد الإدارة في مراقبة 
عوامل النجاح المعيارية مثل : تحديد dace I‏ النسب ASU)‏ الحصة السوقية 
ومقارنتها با معايير الأساسية للمنشأة. 

3. المساعدة في تزويد البيانات الخارجية عن طريق المسح البيئي بواسطة استخبارات 
الأعمال عن طريق شبكة الانترنتءللتعرف على التغيرات البيئية وتحديد الفرص 
والتهديدات البيئية التي يمكن أن تواجه المنظمة. 

4 القدرة على التحرك من بيانات ملخصة الى بيانات ملخصة أقل فأقلء للوصول الى 
حد Gal‏ من التفاصيل(20::5 اانا حيث المعلومات المختصرة التي يجب أن تقدم 


للإدارة العليا. 
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5. مساعدة المديرين التنفيذيين في الإدارة العليا على تحلیلء مقارنة. تحدید الاتجاهات 
والتنبؤ بها مثل : التغير في اتجاهات السوق والتي تسهل مراقبة الأداء وتحديد 
الفرص والتهديدات التي تواجه الإدارة الاستراتيجية . 

6 مساعدة المديرين التنفيذيين في الإدارة Wel‏ على زيادة مساحة المراقبة والسیطرق 
لتسمح لهم برؤية عدد أكبر من مصادر أقل, واتخاذ القرار المناسب عند تغيير 
الظروف. 

Artificial Intelligence and Expert Systems الذكاء الإصطناعي والنظم الخبيرة‎ 


Concept of Artificial Intelligence مفهوم الذكاء الإصطناعي‎ - 


جهود لتطوير النظم ا مبنية على الحاسب لإعطائه القدرة على القیام بوظائف Sis‏ ما 
يقوم به العقل الإنساني من حيث تعلم اللغات اتمام ا مھام الإدارية, القدرة على التفكير, 
التعلم egal‏ وتطبيق امعنى. 

ويرتبط مفهوم الذكاء الإصطناعي بحقول متعددة مثل : علم الحاسبء علم النفس» 


الرياضيات» اللسانيات» وهندسة المعرفة. 
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ان ا منھج الرئيس للذكاء الإصطناعي هوتطوير الحاسب بطريقة موازية للذكاء الانسانیء 
ومنح الحاسب قدرات الإدراك التعلم» حل ISL‏ انه ثمرة تلاقي العلوم الحديثة مع 


التكنولوجيا. 
- المجالات الرئيسية للذكاء الإصطناعي. 


هي مجموعة التطبيقات الحالية والجديدة في الحقول العلمية والنظرية ال مختلفة, علما 


أن التطبيقات في مجال الذكاء الإصطناعي متجددة ومفتوحة على التطوير والإبداع. 
- خصائص الذكاء الإصطناعی -Characteristics of Artificial Intelligence‏ 
يتمتع الذكاء الإصطناعي بالعديد من الخصائص منها : 


1. استخدام الذكاء في حل المشاكل ا معروضة مع GLE‏ المعلومة الكاملة. 
2 القدرة على التفكير والإدراك. 

3. القدرة على اكتساب ال معرفة وتطبيقها. 

4. القدرة على التعلم والفهم من التجارب والخبرات السابقة. 

5. القدرة على استخدام الخبرات القديمة وتوظيفها في مواقف جديدة. 
6 القدرة على استخدام التجربة والخطأ لإستكشاف الأمور المختلفة. 


7 القدرة على الاستجابة السريعة للمواقف والظروف الجديدة. 
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8 القدرة على على التعامل مع الحالات الصعبة وا معقدة. 

9 القدرة على التعامل مع الممواقف الغامضة مع GLE‏ ا معلومة. 
0. القدرة على تمييز الأهمية النسبية لعناصر الحالات ال معروضة. 
1. القدرة على التصور والابداع وفهم الأمور امرثیة وإدراكها. 
2. القدرة على تقديم المعلومة لإسناد القرارات الإدارية. 


.Expert Systems النظم الخبيرة‎ - 


تعتبر النظم الخبيرة Legs‏ من أنواع النظم المبنية على المعرفة( Knowledge -Based‏ 
Systems‏ وشكلا متطورا من أشكال الذكاء الإصطناعي <Artificial Intelligence)‏ والتي 
استندت في بناء النظم على مبدأ dud‏ بمنطق التفكير GL‏ حيث يعتمد النظام 
الخبير على اجابات الأسئلةء ليصل الى تقديم النصيحة المطلوبة» وتعتبر من أهم تطبيقات 
الذكاء الإصطناعي وأكثرها انتشارا ومن هنا فإن النظام الخبير يصل الى النصيحة ا مناسبة 
لتقدممها للمدير بعد استعراض قاعدة ال معرفة المخزنة لديه. والاجابات المختلفة على 


الأسئلة الموجهة pro‏ حول موضوع le‏ 


لذا يعتبر النظام الخبير نظام مبني على المعرفة مصمم لنمذجة قدرة الخبير الإنساني 
على حل SEL!‏ وشكلا متطورا من أشكال الذكاء الإصطناعي والتي استندت 
في بناء النظم على مبدأ شبيه بمنطق التفكير الإنساني. وحتى يقوم النظام الخبير بهذه 
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المعرفة لا بد أن Wig‏ مكونات جوهرية مثل : قاعدة المعرفة. محرك الاستدلالء ذاكرة 
عاملةء تفسير الاستدلالء والواجهة البينية. 
لقد انتشر استخدام النظام الخبيرفي العديد من التطبيقات» حيث يستخدم لتحسين أداء 


كل مرحلة من دورة حياة الأعمالء بدءا من ايجاد اللستھلکین, وانتهاء بتوريد المنتج» 
وخدمات ما بعد البیعء كما شاع استخدامه ايضا في المجالات الطبية والهندسية. 


ويعتمد النظام الخبير على مبدأ ا معرفة المتخصصة المتراكمة التي يقوم بتجهيزها الخبير 
أومجموعة من الخبراء مشتملة على القواعدہ ہ001 » المفاهيم ؛مءءمه».الحقائق Facts‏ 
العلاقات Relation‏ والمعارف المستقاه من الخبراء ويخزن ذلك في النظام الخبير ليتمكن 


ا مدیر من الرجوع اليه عند الحاجة. 
- مکونات النظام Components of Expert Systems yusuJ|‏ 


يتكون النظام الخبير منه قاعدة اللعرفةء موارد البرمجيات» وواجهة ال مستخدم. ويبين 
الشكل(21مكونات النظام الخبير وتطويره. 
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مكونات برنامج النظام 


محرك برامج واجهة 
ا مستخده 


(موارد البرمجيات) 


شكل(21)مكونات النظام الخبيروتطويره 


يتكون النظام الخبير من اممكونات التالية : 
1. قاعدة المعرفة Knowledge Base‏ 
تعريفات. فرضيات. معايير. واحتمالات تصف منطقة Ass Ait)‏ اسلوب تمثيا 


المعرفة ممثلا مجموعة من القواعد والافتراضات المنطقية والرياضية والتي تصف كيف 
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أن الحقائق مناسبة معا وف حالة منطقية. ویتم جمع واشتقاق هذه المعرفة من الخبیر 


من خلال التقنيات التي يستخدمها مهندس المعرفة. 


وهناك العديد من طرق تمثيل المعرفة في النظام الخبير مثل : نظم المعرفة المبنية على 
القواعد(-81116 Based‏ نظم المعرفة المبنية على الإطار /البعد((0 81٥۲ء‏ نظم 
المعرفة المبنية على الموضوع etigObject-Based)¢‏ المعرفة المبنية على الحالة :ہ0 
6 كما تعتمد النظم الخبيرة على قواعد معرفة متعددة المجالات من أجل تغطية 


خبرات متشابكة تمد المستخدم بالإجابة على التساؤلات المختلفة. 


Software Recourses موارد البرمجيات‎ 2 


تحوي موارد البرمجيات على مجموعة برمجیات النظام الخبیر وهي : 


أ- محرك الاستدلال Interface Engine‏ 

برمجية للبحث في محتويات قاعدة ا معرفة في سياق وتسلسل دقیقء تقوم مزج ومقاربة 
الحقائق التي توجد في الذاكرة عند الاستشارة في مسألة ماء ومقارنة ال مسألة المعروضة 
ونقلها من خلال وحدة الحوار. وربطها مع قواعد المعرفة المخزنة لديه لتوليد حل 
للمشكلة واختيار النصيحة المناسبة. 
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ب- برامج واجهة المستخدم Programs User Interface‏ 
هي البرمجيات التي تسهل للمستخدم التفاعل مع النظام الخبیر, والتخاطب معه إذ 
يستطيع المستخدم من خلالها إدخال المعلومات والتعليمات الى النظام وتوجيه الأسئلة 
وتلقي الإجابات» وغالبا ما تهدف تكنولوجيا الذكاء الإصطناعي الى تزويد واجهة 


ا مستخدم باللغات التي تمكن المستخدم من التفاعل بسهولة مع النظام. 


3. واجهة المستخدم User Interface‏ 
يتلقى ال مستخدمون نصائح الخبرة من النظام الخبير من محطات العمل المختلفةء وملك 
النظام الخبير البرمجيات التي تخاطب المستفيد بلغته الخاصة. كما زودت البرمجيات في 
النظام الخبير بخدمة تفسير الاستدلال((21004112 Explanation‏ وهي برمجية تعمل من 
خلال عرض حقائق وقواعد المعرفة التي استخدمها النظام الخبير للتوصل الى النصيحة 


الملقدمةء وهذا يؤدي الى زيادة ثقة ا مستخدم 2 النظام الخبير. 
- مكونات تطوير النظام الخبیر Expert System Development‏ 
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1. الخبير و/أومهندس امعرفة Expert and/or Knowledge Engineer‏ 
يقوم مهندس المعرفة بتطویر البرامج المختلفة التي تمثل أحد مكونات النظام الخبيرء 
حيث يقوم بإدخال الحقائق والقواعد ال مختلفة الى برامج النظام الخبيرء وتتجمع تلك 


الحقائق والقواعد من مهندسي المعرفة في محطات العمل. 


2. برنامج الوصول للمعرفة Knowledge Accession Program‏ 
ان برامج الوصول للمعرفة ليست جزءا من النظام الخبير» بل هي أدوات برمجيات 
لتطویر قاعدة ال معرفة. والتي تستخدم لتطوير النظام الخبير» حيث ان الغرض منه 


استمرار تحديث قاعدة ال معرفة. 
= الأشكا 9 ا مختلفة للنظم ۱ لخبیر 2 Different Forms of Expert Systems‏ 


1. النظم التي تعمل كمساعد : حيث يقوم النظام بمساعدة المستخدم في تحليل بعض 
الأعمال» ومن أمثلتها : النظم التي تقوم بقراءة الخرائط والرسومات البيانية 
المختلفة. 

2 النظم التي تعمل كزميل : إذ يسمح هذا النظام للمستخدم أن يناقش المشكلة مع 
النظام ويتلقى الإجابات فتكون النتيجة محصلة جهد مشترك للمستخدم والنظام 
معا. 

3. النظم التي تعمل كخبير: يقدم النظام في هذه الحالة نصيحة جاهزة للمستخدم في 


الحالة التي تعرض عليه. 


104 


Characteristics of Expert Systems خصائص | لنظم الخبيرة‎ - 


1. فصل ال معرفة عن السيطرة Separate Knowledge From Control‏ 
ما أن كل من المعرفة المخزنة في النظام الخبيروبرنامج السيطرة مستقلان عن بعضهما 


البعضء WY‏ فإن تعديل وإدامة النظام الخبير تكون أكثر سهولة وأقل تعقيد. 


2 حيازة معرفة الخبير Posses Expert Knowledge‏ 
يستوعب النظام الخبير ويخزن الخبرة وا معرفة المتراكمة للخبير الإنسانیء كما يعمل على 
نقل المهارات الأساسية ذات العلاقة با معرفة واستخداماتها العملية الى النظام الخبيرء كي 

يستطيع أن يعمل بكفاءة في حقل الإختصاص الذي يعمل به الخبير. 
3. التركيز على الخبرة Focuses Expertise‏ 
متلك النظام الخبير المهارات الكافية لحل المشكلات في مجال معين من ال معرفة. لكنه 


يمتلك قدرات محدودة خارج اطار ا لمجال التخصصي كمعظم الخبراء. 


4. التبريرات مع الرموز Reasons with Symbols‏ 
تعرض النظم الخبيرة المعرفة المخزنة بشكل رمزي علما أنه يمكن أن تستخدم تلك الرموز 
للتعبیر عن أنماط متنوعة من المعرفة مثل : الحقائق, اللفاھیم والقواعد. 
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5. الإدراك الإستكشافي Reasons Heuristically‏ 
يقوم النظام الخبير باشتقاق القواعد انطلاقا من الخبرات والتجارب لديه وبناء على شكل 
من الفهم العملي للمشكلات المعروضة» ومن خلال الاستعانة بقواعد استكشافية أوما 
يعرف بالمنهج البحثي الاستكشافي. حيث تعمل المعالجة الاستكشافية مع ال معلومات 

ا متاحة لاستخلاص النتائج لحل ال مشكلة دون اتباع خطوات متتالية محددة سلفا. 

6. البرمجة مقابل هندسة ال معرفة Programming Versus Knowledge Engineering‏ 
بتعريف ال مشكلة ودراستها وتنظيمهاء للوصول الى فهم عميق للمشكلة موضع البحث. 
7 تطبيقات ١‏ لنظم Expert Systems Applications dud]‏ 

يتضمن استخدام النظم الخبيرة ایجاد الحلولء حيث يعمل النظام الخبير على تقديم 
النصيحة ا مناسبة للمستخدم بعد أن dogs‏ عدة أسئلة ويتلقى dus‏ اجابات» ثم العودة 
الى قاعدة المعرفة ال مخزنة لديه مما تملك من حقائق وقواعد متعلقة بالنصيحة. 

کما تملك النظم | لخبيرة عدة تطبيقات حالية 3 مجالات yes‏ ومن المتوقع اكتشاف 


ا مزید من التطبیقات لحقول جديدة. 
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الفصل الخامس 


إدارة العلاقة مع الزبائن 
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إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال 


يعتبر الزبائن بالنسبة للمؤسسة مركز اھتمامء فهي تستقي منهم ا مواصفات التي 
تحولها إلى مقاييس أومعايير تنتج وفقهاء فكل منتج خال من هذه المعايير محكوم عليه 
بالفشل لا محالة لانه لا يحمل مواصفات الجودة في نظر مشتريه. ولهذا تتسابق 
المؤسسات إلى الظفر بأكبر عدد من الزبائن الحاليين وا مرتقبين مع بذل الجهد في الحفاظ 
على الزبائن الحالیینء ويتحقق لها ذلك من خلال ربط علاقة حوار تفاعلية معهم, 
وتتوطد هذه العلاقة JST‏ إذا تمت إدارتها سواء باستخدام وسائل تكنولوجية أووسائل 


إدارة علاقة الزبائن: 


تعتبر العلاقات القوية مع العملاء من أهم الميزات التنافسية للتفوق 
على المنافسين وا موقع الإلكتروني يشكل إحدى الأدوات الفاعلة لتأسيس هذه العلاقات 
والحفاظ عليهاء وتنشأ هذه العلاقة من خلال الاتصال المباشر والفعّال مع الزبائن بشكل 
متواصل لتحقيق رضاهم ضمان ولائهم. ويطلق على هذا الأسلوب المبتكر "إدارة 
علاقة الزبائن". ويفيد هذا الأسلوب في تحقيق أعلى درجات التكامل ما بین 
الوظائف التسويقية وعمليات الإنتاج والبيع وخدمة الزبائن داخل المؤسسة من جهة 
بحيث تصبح كل من عمليات الإنتاج والبيع والوظائف التسويقية في تكامل من 
خلال إدخال أسلوب التخصيص وفقا للبيانات الشخصية للزبائن فيهماء وفي تكوين 
رأسمال الزبائن من جهة أخرى بالاحتفاظ بهم ومحاولة الإصغاء لمقترحاتهم وانتقاداتهم 


وتلبية رغباتهم الخاصة. وقد تطور هذا الأسلوب من خلال ما يعرف بالتسويق 
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التفاعلي (المباشروالذي يعتمد على تقديم ا مؤسسة لأفضل مزيج من الإشباع(منتجات 
تخصصية لتحتفظ Lash‏ مزيج ممكن من العملاء وهم العملاء الذين يحققون 
للمؤسسة أعلى الأرباح 

تعريف إدارة علاقة الزبون: 

إدارة العلاقة الزبون هي منهجية لفهم سلوك الزبون والتأثير فيه من خلال التواصل 
معه. أوهي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظيمية والتقنية والبشرية لإدارة علاقة 
من نوع جديد مع الزبون هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية مع کل زبون 

يرى Peppers and Rogers‏ تسيير العلاقة مع الزبائن على أنه تطبيق لمفهوم 

التسويق بالعلاقات» بهدف إشباع حاجات كل زبون بصفة فردیف من خلال الارتكاز على 
ما يقوله الزبون وما تعرفه ا مؤسسة عنه. أما كوتلر Ged‏ تسيير العلاقة مع الزبائن على 
أنه عملية تتضمن جمع ال معلومات ال مفصّلة: والمتعلقة بكل زبون على حدىء» وكذا التسيير 
بعناية لكل لحظات الاتصال مع الزبائنء هذا كله من أجل تحقيق الاحتفاظ بولاء الزبائن 


أما خصائص تسيير العلاقة مع الزبائن فتتمثل loud‏ يلي: 


يهدف منظور العلاقة مع الزبائن إلى الاحتفاظ بالزبائن ا منتقینء ويكون ذلك على 
sad‏ الطويل. 


جمع وإدماج امعلومات المتعلقة بالزبائن. 


استعمال برامج الإعلام الآلي المكرسة لتحليل البيانات. 
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٠‏ تقسیم الزبائن حسب قيمتهم الأبدية ا متوقعة. 

e‏ التقسیم الجزئی Boul‏ حسب حاجات ورغبات الزبائن. 

Lis] .‏ القيمة للزبون من خلال عمليات التسيير. 

٠‏ تقديم القيمة للزبون من خلال تقديم الخدمات ا مناسبة للأقسام الجزئية. 

٠‏ الانتقال من تسيير محفظة المنتجات إلى تسيير محفظة الزبائن. وضرورة التغيير في 
تطبيقات العمل وف بعض الحالات التغيير في الهيكلة التنظيمية لکل اممؤسسة. 
أهمية وجود إدارة علاقة الزبون في المؤسسة 
ذكر Kotter‏ في أحد الأمثلة عن مؤسسة مختصة في صناعة النسیج قولها لزبائنها " كل 
منتجاتنا مضمونة لتحقق لكم 100 % من الرضاء أعيدوا لنا بضاعتنا إن لم تحققوا ذلك 
سنستبدلها أونعيد لكم نقودکم, من أجل لياقتكم لا نريد أن نقدم لكم شيئاً لا يحقق 
رضاكم وفيما يخص مستخدميها صرحت على ملصقات وضعت في كل المكاتب تُعرف فيها 
الزبون قائلة: 

الزبون هوالشخص المهم poled!‏ في المكتب. 

٠۷‏ الزبون ليس مناء بل نحن منه. 


14 الزبون لیس عقبة أمام عملناء بل هوسبب وجودنا. نحن لا نقدم له خدمة» هومن 


يقدم لنا خدماته. 
37 الايفيد الصراع معه. لا أحد ينتصر أمام الزبون. 
Vv‏ الزبون يكلمنا عن حاجاته» ونحن من يلبيها Le‏ يحقق أكبر قيمة له Lg‏ 
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من خلال هذا ا مثال تبرز أهمية الحفاظ على الزبائن» فكل المؤسسات تسعى 
للحفاظ على زبائنها لأنها أدركت أن الزبائن هم رأسمال حقيقي بدونه تفقد المؤسسة 


شرعيتها. وهنا GL‏ دور إدارة علاقة الزبون في ا مؤسسة بهدف: 


** تحقيق ولاء الزبائن. 


** تحقيق خدمات شخصية للزبون الفرد. 
٭ معرفة أكثر بالزبائن. 
eo‏ الد مز عن اطناة - 


٭ تحديد الزبائن الذين يحققون أكبر مردودية للمؤسسة. 
٭ رفع العائد الناتج عن الزبون الواحد. 
** التسريع في Las‏ الطلبات. 
** الحصول على زبائن جدد. 
?% تخفيض تكاليف تنفيذ طلبات الزبائن. 
*٭ تخفيض تكلفة الحصول على زبائن جدد. 

وعلى غرار أنشطة التسويق الإلكتروني تم أتمتة إدارة علاقة الزبون وأصبحت 
تمارس عن طريق برامج أنتجها التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصال. 
لکن هذه البرامج مكلفة جدا ففي فرنسا بلغت قيمة برامج *0831 أربعة مليار فرنك 
فرنسي سنة 1999 فالبرنامج الواحد قد يكلف أكثر من مليون فرنك بالإضافة إلى تكلفة 
تشغيلها. وأمام ارتفاع هذه التكلفة سيقتصر استخدام CRM‏ على المؤسسة الكبيرة التي 
ترى فيها إمكانية تدفعها لأن تصبح المؤسسة تجارية أكثر فأكثر من ذي قبل. 
وأمام محدودية القدرات ا مالیة للمؤسسة الصغيرة والمتوسطةء هل يعني هذا أنها لا 


يمكن أن تقوم بإدارة العلاقة مع زبائنها؟. إدارة علاقة الزبون ليست جديدة فقد كان 
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أصحاب الورشات وا مصانع الصغيرة يعدّلون وينتجون منتجات بحسب GLE)‏ زبائنهم 
الخاصة التي كانوا يعرفونها dL‏ وم تكن لهم أي دراية بالمعلوماتية. بفضل حجمها 
الصغير وعلاقتها مع كل زبون فرد المؤسسات الصغيرة والمتوسطة سبق لها وأن انطلقت 
في Las‏ 0834 بدون أن تعرف GUS‏ لکن يبقى استخدامها المثمر والفعّال ل CRM‏ 
هوالشيء الذي م تفعله من قبل هوالمطلوب. يمكن للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة أن 
تستخدم بدل هذه البرامج الباهظة التكلفة وسائل أقل تكلفة مثل البريد الإلكتروني 
أوموقعها على الإنترنت. ف CRM‏ ليست بتكنولوجيا بل هي إستراتيجية مؤسسة تسعی إلى 
الحصول على زبائن جدد وتوطيد العلاقة مع الزبائن اموالين. 
الميزة التنافسية ومصادرها: 
سنحاول التطرق إلى مفهوم الميزة التنافسية ثم مصادرها. 
1- مفهوم الميزة التنافسية: 

تعرف الليزة التنافسية على «أنها ميزة أوعنصر تفوق للمؤسسة يتم تحقيقه 
في حالة إتباعها لإستراتيجية معينة للتنافس. 

عرف Jean Jackes Lambin‏ الميزة التنافسية على أنها مجموع الخصائص 
أوالصفات التي يتصف بها المنتج أوالعلامةء والتي تعطي للمؤسسة بعض التفوق على 
منافسيها المباشرين. 
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يبدو لي التعريف الأول أكثر دلالة وإقناعًا؛ لأنه يركز على جوهر الميزة التنافسية ألا 


وهوالإبداع. أما التعريف الثاني فهويعتمد على مصدر من مصادر الميزة التنافسية 


والمتمثلة في إستراتيجية التنافس. 
والجدول التالي يبين أبرز التعاريف التي تناولها الباحثين من خلال وجهات نظر مختلفة 


وعبر التركيز على جانب معين كما يلي: 


HOFER 


FAHEY 


ROPPAPORT 


EVANS 


MACMALLAND 


TAMPPO 


التعريف 


هي المجالات التي تتوقف بها ال منظمة على 
منافسيها 

أي شيء هيز المنظمة آومنتجاتھا إيجابي عن 
منافسيها من وجهة نظر الزبون النهائي. 
قدرة المنظمة على تقليص کلفتھا الأقلية 
وتحقيق فوائد أعلى من خلال السعر مقارنة 
با منافسين وتحقيق قيمة أكبر للزبون. 
القابلية على تقديم قيمة متفوقة للزبون. 
هي الوسيلة التي تمكن المنظمة من تحقيق 


التفوق في ميدان منافسيها مع الآخرين. 
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التوج 9ےه 
أوالتركيز 
الأنشطة 


المكانة الذهبية 


قيمة الزبون 


امنافسة 


وتتمتع اطيزة التنافسية بالخصائص الآتية: 
1تبنى على اختلاف وليس على تشابه؛ 
2يتم تأسيسها على المدى voll‏ باعتبارها تختص بالفرص المستقبلية؛ 
3عادة ما تكون مركزة جغرافيا. 

2- مصادر الميزة التنافسية' 


تتعدد مصادر الميزة التنافسیة للمؤسسة. ونذكر منها lod‏ يلي: 


1- الابتکار: إن الانحدار المتزايد في عدد المؤسسات» والذي صاحبه انفجار تنافسي على 
المستوى الوطني والعا مي gol‏ إلى تصاعد اهتمام المؤسسات بالابتكار والتركيز عليه إلى 
درجة اعتباره الحد GM‏ من الأسبقيات التنافسية إلى جانب التكلفة والجودة. وأصبحت 
القدرة على الابتكار مصدرا متجددا للميزة التنافسية مثال: شركة (۲۷۰۸۲ن۸م 1155 8الذي 


استخدمت درجة رابعة في الطائرة أسمتها "المسافر العالمي الجديد". 


2- الزمن: يعتبر الوقت سواء في إدارة الإنتاج أوفي إدارة الخدمات ميزة تنافسية أكثر 
أهمية مما كان عليه في السابق, فالوصول إلى الزبون أسرع من المنافسين هثل ميزة 
تنافسية» وهنا نشير إلى أهمية الزمن في تحقيق ميزة تنافسية كالتالي: 

۷ تخفيض زمن تقديم ا منتجات الجديدة إلى الأسواق من خلال اختصار دورة حياة 
gu‏ 

۷ تخفيض زمن دورة التصنيع للمنتجات. 

> تخفيض زمن الدورة للزبون(الفترة الفاصلة بين طلب المنتج والتسليم). 


الالتزام بجداول الجودة لتسليم المكونات الداخلة في عملية التصنيع. 
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3- المعرفة:إذا كانت المعرفة هي حصیلة أورصيد خبرة ومعلومات وتجارب ودراسات فرد 
أومجموعة من الأفراد في وقت محدد. فإننا نعيش حتما حالة " انفجار ال معرفة" حيث 
أصبحت هذه الأخيرة المورد الأكثر الأهمية في خلق الميزة التنافسیةء ومنه فإن المؤسسات 
الناجحة هي التي تخلق بشكل مسبق ال معرفة الجديدة وتجسدها من تکنولوجیا 


وأساليب وسلعء وخدمات جديدة. 
ا منافع المحققة للمؤسسة بالاعتماد على إدارة العلاقة مع الزبائن 


بالعلاقات فيما ياي: 


زيادة ولاء الزبائن» مما يؤدي إلى زيادة احتمال قيام الزبون بالشراء من نفس ال منتج» 
ومن نفس منفذ البيع مرات متكررة. 

زيادة استخدام نفس ا منتجء وذلك عن طريق إنشاء استخدام جديد له. 

بناء قاعدة بيانات للزبائن تيسر للمؤسسة القيام بمبادرات تسويقية تتضمن تنمية 
منتج جديد أوبداية جديدة لزيادة رضا الزبائن. 


زيادة فرص البيع لمجموعة منتجات أخرى لزبائن المؤسسة. 
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تخفيض تكاليف الاتصالات التسويقية نتيجة للاتصال ال مستمر بالزبائن الرئيسيين 
للمؤسسةء والحصول على زبائن جدد من خلال التوصيات التي يقدمها لهم SL‏ 
اطوالين. 

رفع مستوى الخدمة المقدمة للزبائن 

انخفاض تكلفة خدمة الزبائن 

كما يساعد ا مؤسسات على الوصول إلى ما يعرف بزبون مدى الحياة. من خلال 
العمل على ضمان الولاء للمؤسسة. 

يساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة. 

يحقق موقع في ذهن الزبون Ob‏ ا مؤسسة تقع في موقع الخبير والمستشار بالنسبة له 
في مجال تخصصها. 

التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في مجال الترويج والتعريف با مؤسسة. وكذا 
جھود استقطاب الزبائن الجدد. 

تحقيق الكلمة المنطوقة التي تجعل من الزبون أحد شبكات التسويق للمؤسسة, 
ونوع من الدعاية ا مجانیة للمؤسسة ومنتجاتها. 

زيادة كمية ال مشتريات وحجم الإنفاق من قبل الزبون على منتجات المؤسسة. 


استهداف الزبون ا مناسب واطربح وق الوقت المناسب ومن خلال العروض اطربحة. 
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٭. ‏ تحقیق الثقة والالتزام وا مشاركة في المعاملات بين المؤسسة وزبائنها. 
٭. ‏ إنشاء وبناء عملية اتصال باتجاهين بين ا مؤسسة وزبائنها تحقق Legh‏ من التغذية 
المرتدة التي تساعد على تطوير العلاقات المستقبلية والوصول إلى رضا الزبائن. 


ولاء الزبون: 


تؤدي الثقة العالية إلى الولاء الذي بموجبه يصبح الزبون وفيا للمؤسسة مما 
يعني أنه لن يستبدلها مؤسسة أخرىء كما انه سيكون زبونا مميزا يحظى بمعاملة خاصة 
من المؤسسة وهومن يحقق لها تكرار عملية الشراء. ويكون الزبائن ا موالون رأسمال 
الزبائن في المؤسسة لأنها تحقق من خلالهم اكبر المبيعات. والولاء لا يتكوّن عند أول 


عملية شراء من منظور ال مؤسسة فهويحتاج إلى مراحل. 


مراحل الولاء لدى الزبائن من منظور المؤسسة: تعمل المؤسسة على تطوير ولاء زبائنها من 
أول ما يكون زبون محتمل إلى أن يصبح زبونا مشاركا فيهاء وف كل مرحلة تحاول المؤسسة 
دفع هذا الزبون إلى تكرار عملية الشراء من خلال توفير منتجات تتميز بالخصائص التي 


توافق رغباته المعلنة وغير المعلنة. 


في البداية يكون زبون محتملاء أي من المحتمل أن يقوم هذا اشخص بعملية شراء. والمؤسسة 
تؤهل Vol)‏ تؤهلالزبون المحتمل إلى زبون مرتقب وفقا لقدراته. كما تشجع كل زبون 
مرتقب ليقوم Jab‏ عملية شراء التي تضفي علية صفة الزبون الجديد ويتواصل تشجيعها 
له ليعيد الشراء مرات متعددة وبالتالي يصبح زبون مكرر لعملية الشراء. يزيد الزبون 


تكرار عمليات الشراء کرات عديدة إلى أن يصبح الزبون الموالي للمؤسسة. يألف 
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الزبون المؤسسة وتصير login‏ علاقة تتصف بالوفاء فيصبح الزبون لا يشتري فقط لنفسه 
منتجات ال مؤسسة وإنما يحث ويشتري للأفراد الذين من حوله. وف هذه الحالة يتحول إلى 
زبون سفير للمؤسسةء تتوطد العلاقة FST‏ فأكثر بين المؤسسة والزبون السفير إلى أن يصبح 
زبون مشارك في ا مؤسسة من خلال اقتراحاته وانتقاداته التي تتقبلها. في أي مرحلة قد يصاب 
الزبون بحالة عدم الرضا فيتكون لديه احتجاج يدفعه ليصبح غير نشيط ويتوقف عن الشراء 
وهوما يشكل أزمة للمؤسسة وال مطلوب من المؤسسة في هذه الحالة إدارة هذه الاحتجاجات 


بجدية حتى تتمكن من dole]‏ تأهيله لينتقل إلى بقية المراحل الأخرى. 


من خلال كل ما سبق نلاحظ أن الزبون ينتقل من وضع لآخر إلى أن يصبح زبونا مواليا 
للمؤسسة, فأول مرحلة في Voll‏ تبدأ بإدراك الزائر لقيمة العرض الذي يقدمه المموقع عندما 
تكون هذه القيمة تحقق رغبة الزبون سيبدي Old)‏ وسيزداد مستوى الرضا عند كل مرة 
يشتري فيها الزبون إلى أن يتحول رضاه إلى ثقة في قدرة ا مؤسسة على تحقيق رغباته المستمرة 
والمتجددة دوما. تؤدي الثقة في ا مؤسسة إلى تكرار ا مشتري لعمليات الشراء إلى أن يصبح غير 


قادر على مغادرة المؤسسة أي معنى أنه سيصير وفيًا لها مما يضفي عليه صفة الولاء. 
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دور إدارة علاقة الزبون فى المؤسسة الافتراضية: 


تحقق إدارة علاقة الزبون للمؤسسة التي تنشط في بيئة الانترنت العديد من المزايا نذكر 


منها: 


1. كيفية تحقيق إدارة علاقة الزبون للأرباح. 


يوجد ثلاث عوامل تح من ae CRM‏ وو رس للأرباح ' 


© تعد CRM‏ مربحة بالنسبة لمؤسسة تحقق حجم معتبر من المبيعات من خلال زبون 
واحد موالي أكثر من مجموعة الزبائن الذين يتحولون باستمرار من مؤسسة 
لأخرى.فالعائد من الزبون الواحد LB‏ للزيادة كلما زادت Be‏ العلاقة بين المؤسسة 
وهذا الزبون. فتكلفة الحصول على زبون جديد تساوي 5 مرات تكلفة إرضاء وولاء 
الزبائن الحاليين. كما تفقد المؤسسات في كل سنة %10 كنسبة متوسطة من زبائنها. 
ویوجد من ا مؤسسات من تحسن أرباحها ما بين 25 و85 96 مع تخفيض ب 5 % في عدد 
الزبائن المتحولين. فالتكلفة في المتوسط للمؤسسة الصغيرة والمتوسطة على تأمين ولاء 
زبائنها كبيرة» منعھم من التحول. 
2. رأسمال الزبائن في المؤسسة: الزبائن ا موالون يكونون رأسمال الزبائن في المؤسسة, 
فكلما ازداد عددهم كلما زاد رأسمال الزبائن» ويتكون رأس امال هذا من مجموع القيم 
التي يحققها الزبائن للمؤسسة. ويوجد ثلاث محددات تكون رأسمال الزبائن وهي 
© قيمة المنتج: وهي القيمة التي يدركها الزبون في ا منتج والتي سيدفع مقابل الحصول 


عليها تكاليف قد تفوق سعر ا منتج. 
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© قيمة العلامة: تكسب ال منتج قيمة ضمنية تفوق السعر الظاهر. ولها دور كبير في 
تكوين ولاء الزبائن» كما يمكن رفع قيمة العلامة في أعين الزبائن من خلال الإعلان 
ووسائل الاتصال الأخرى. 

© قيمة العلاقة: هي استعداد الزبون ليصبح مواليا للمؤسسة بالاعتماد على تقييمه 
لقيمة المنتج وارتباطه بالعلامة. كما تستطيع المؤسسة أن تكوّن علاقات من خلال برامج 
الولاء: قواعد البيانات الفردية(لكل زبونتسجل فيها كل مشترياته السابقة وما يرغب في 
شرائه مستقیلاء أومنتديات للنقاش. وتختار المؤسسة من ضمن هذه المحددات الثلاث 
أكثر ما يناسبها بحسب القطاع الذي تنشط فيه والمهنة التي تزاولها. 

إدارة احتجاجات الزبائن. لقد كلف اعتذار مؤسسة منتجة GU‏ المطحون في و.م. 
الأمريكية عن الانزعاج - الذي تسبب فيه عطل آلتين لطحن البن - لزبائنها شراء مساحات 
إعلانية ب 250.000 دولار تعلن فيها عن أسفها لهذا الانزعاج وذلك من أجل وضع حد 
للزبائن غير الراضين على الاحتكاك بزبائن آخرين ناقلين لهم عدم palsy‏ باعتبار أن 
الأفراد يؤثرون في بعضهم البعض من خلال عاداتهم. وفي المتوسطء الزبون الراضي ينقل 
رضاه إلى ثلاثة أشخاص من حوله» أما في حالة عدم الرضا فينقل ذلك إلى تسعة أشخاص. 
ومن هذا يتبين الخطر الذي يحدق بال مؤسسة في حالة ظهور عدم الرضا على زبائنهاء مما 
يلزمها المراقبة ا لمستمرة لسلوك زبائنها والاستعداد لإدارة أي أزمة ظهرت أثناء تغير هذا 
السلوك إلى السلبية. 


121 


تقییم فرصة فقدان الزبائن 


يعد الزبائن مسألة حياة أوموت للموقع, وعلى إثر هذه الأهمية يجب أن تراقب 
المؤسسة صغيرة والمتوسطة النقص الحاصل في زبائنهاء فلهذا النقص أسباب متعلقة 
بمحتويات الموقع مثل عدم رضا الزبائن على جودة الخدمات» عدم الثقة لنقص أدلة 
وجودها كافتقار الموقع لشهادات الجودة والضمان او ان الاسعار غير مناسبة. من 
الأسباب التي يجب تحديدها ثم تحليلها لإيجاد الحلول المناسبة التي تحد من هذا 
النقص. بعد تحديد الأسباب يليها تقييم حجم المبيعات الضائعة(المتوسط السنويبالنسبة 
لكل زبون فرد غادر الموقع بالنظر إلى مشترياته الإجمالية خلال الفترة التي قضاها في 
الشراءء بعده ذلك يضرب هذا المتوسط في عدد السنوات التي كان من الممكن أن يشتري 
إدارة العلاقة مع الزبائن والميزة التنافسية في منظمات الأعمال: 

لقد أشار العديد من الكتاب حسب Levitt‏ للأهمية المتزايدة للعلاقات مع الزبائن في حقل 
التسويق الاستهلاي وكذا في التسويق الصناعي. ففي سنة 1960 أوضح Levitt‏ بأنه على 
المؤسسات التوجه نحوإشباع حاجات الزبائن عوض التركيز على بيع المنتجات. كما قدم 
هذا الكاتب مفهوم ا منتج ا متجدد إذ أن جذب الزبون يكون من خلال مجموع خبراته 


الشرائية والاستهلاكية وليس فقط من خلال المنتج في حد ذاته. 


ويتمثل العنصر الأساسي للعلاقة مع الزبون في إنشاء القيمة للمؤسسة والزبون من 


خلال التعاملات المتكررة مع هذا الأخير. بال مقابلء تتمثل القيمة ال منشأة للزبون في 
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النتيجة المحصلة من الخبرة الشخصية من خلال شراء واستهلاك المنتج. أما من جهة 
المؤسسة, فنجد أن هذه الأخيرة تركز فقط على الزبائن ال مربحينء أي الزبائن الذين 
يتمتعون بقدرة شرائية مرتفعة. 

إستراتيجية السيطرة بالتكاليف تعد الأقل تطبيقا في diy‏ شديدة ا منافسة إذن أن صيانة 
تطبيق هذه الإستراتيجية يعد صعبا في سوق ديناميي يتسم بالتطور ال مستمرء حيث أن 
تقليدها يكون سهلا في حالة ظهور أي تطور تكنولوجي أومعرفي من جانب الممنافسينء 
لهذا فإن الاستناد إلى هذه الإستراتيجية يكون على المدى القصير» حيث تكون العلاقة بين 
المؤسسة والزبون في هذه الحالة ضعيفة. 

أما الخيار الاستراتيجي الثاني فيتمثل في التميز من خلال جودة المنتج» هذا في حالة 
العلامات القوية التي بإمكانها اجتذاب جماعات الأفرادء وف هذه الوضعية نجد أن 
العلاقة بين ا مؤسسة وزبائنها تكون قوية Legs‏ ما. 

وفيما يخص الخيار الاستراتيجي الثالث فيتمثل في إقامة نظام فعال للخدمات المرافقة 
الذي يسمح للمؤسسة بتقديم جودة عالية للخدمات, أي مساعدة متميزة للزبائنء 
وإقامة حوار ely‏ معهم من أجل التنبؤ وحل المشاكل التي يعاني منها الزبائن, وكذا زيادة 
Li‏ فيما يتعلق بالخيار الاستراتيجي GSU!‏ فنلحظ أنه مرتكز ليس فقط على فكرة أن 
الزبون هومشتري ومستهلك. بل هوشريك ذا قيمة في داخل سيرورة التسويق 
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ويبين تطور العلاقات مع الزبائن من المستوى الضعیف إلى ال مستوى القويء انتقالا من 
مقاربة التسويق الشامل الى مقاربة التسويق بالعلاقات من خلال الحوار على المدى 
الطويل. إذ أن علاقة ضعيفة مع الزبون قد لا تكون سيئة إن كان كل من الزبون 


وا مؤسسة راضيان على هذه الوضعيةء وأن مستوى المردودية مقبول. 


ويمثل تطبيق إستراتيجية التميز من خلال الخدمات المرافقة الانتقال من التسويق 
الشامل إلى بناء علاقات شخصية مع الزبون. فمن جهة» نظام الخدمات المرافقة يسمح 
بالتعاقد في حوار شخصي مع كل زبون على انفرادء هذا ما يقدم قاعدة المعرفة المتبادلة, 
وعلاقة مربحة بصفة تبادلية على المدى الطويل. ومن جهة أخرىء فطبيعة dig pb)‏ لأنظمة 
الخدمات اطرافقة تسمع بالتكيف مع الحاجات والرغبات الخاصة بكل زبونء هذا بفضل 


التنسیق بين العلاقات الإنسانية والخبرة المهنية. 


أما التميز عن طريق التسويق بالعلاقات فيضع في المركز إستراتيجية المؤسسة والحوار 
التفاعلي مع كل زبون. إذ تسمح هذه المقاربة للمؤسسات بالحصول على معلومات 
محدثة عن الحاجات والرغبات الخاصة بكل زبون, وكذا تطورها مع الزمن. فبترجمة هذه 
المعلومة» هكن للمؤسسة أن تكيف إستراتيجيتها التسويقية الحالية مع خصوصيات كل 
زبون, ذلك على مستوى المنتج» السعرہ التوزيع والاتصال. 


وأخيراء تسمح مقاربة إنشاء القيمة بالجمع. وبصفة کاملة بين خبرة ا لمؤسسة وخبرة 
الزبائن من أجل إيجاد منتج خاص لکل زبون. وف هذه الوضعية لا تكيّف المؤسسة 


فقط مفهوم المنتج مع حاجات مختلف الزبائن, بل انتقلت من التوجه بالزبون إلى 
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مقاربة الارتكاز على الزبونء التي من خلالها تعتبر تنمية وصيانة العلاقات المتبادلة 


وامربحة الهدف الاستراتيجي الرئيسي لها. 
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الفصل السادس 


قواعد البيانات 
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قواعد البیانات 
قواعد البيانات ونظم إدارة قواعد البيانات 
Data Base & Data Base Management System‏ 
xi‏ قاعدة البيانات 


هي مجموعة من البيانات والمعلومات المخزنة بطريقة نموذجية ودون تكرار وا متصلة مع 
بعضها وفق علاقات متبادلة. وتتكون قاعدة البيانات من جدول واحد أوأكثر من جدول. 
ويتكون الجدول من سجل ( (Record‏ أو أكثر من سجل ويتكون السجل من حقل (Field)‏ أو 
أكثر من حقل ويوجد هناك حقل رئيسي وهوقيمة تعرف كل سجل في الملف بصورة 
فريدة.ومثال على السجل :السجل الخاص بموظف معين يتكون من عدة حقول مثل رقم ا لموظف 
- اسم الموظف - درجة الموظف - تاريخ التعيين - الراتب - والقسم التابع له...إلخ من بيانات 
الموظف تخزن في جهاز الحاسوب YE‏ نحومنظم.. وكذلك یتم تحديد العلاقات بين هذه الجداول 
وفق أسس محددة وثابتة تعتمد على قواعد العمل في هذا النظام وكذلك على الطرق الصحيحة 
لتصميم قواعد البيانات. وتكون قواعد البيانات مفصولة عن البرامج التي تقوم بمعالجة هذه 
البيانات. مثل برامج الإدخال والتعديل والحذف ويدير قواعد البيانات نظام يسمى نظام إدارة 


قواعد البيانات.(5(:5]672 ei Database Management‏ استرجاع البيانات باستخدام 
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أوامر من لغة للاستعلام language‏ 0011617 حيث تعتبر معلومات تساعد في عملية اتخاذ 
القرار. مثال : oleSelect name from student)SQL‏ الجملة تعرض جميع اسماء الطلاب 


الموجودة بجدول الطالب. 


تاريخ الميلاد 


1940-01-04 8 2131314 
1976-07-17 i 1435466 


1970-07-13 8 4536436 
1976-11-13 8768686 


تعريف نظام ادارة قواعد البيانات181/15 


هي مجموعة من البرامج التي تدير وتتحكم بعملية تخزين واسترجاع البيانات وكذلك 
توفر امكائية عدة كبر من المستخدمين من الوصول الى قاعدة البيانات والتعامل معها 
وينظر ull‏ انها حلقة وصل بین المستخدمين وقاعدة البيانات حيث تقوم باستقبال 
طلبات المستخدمين ومن ثم نقلها الى قاعدة البيانات وتنفيذ البرامج اللازمة لتنفيذ هذه 
ا متطلبات ومن ثم تزويد اللستخدم بالنتائج ا لمطلوبة.مثل : اوراكل» مايكروسوفت 


Oracle . SQL-SERVER , MS ء۸‎ یە٥سمکا‎ 
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وهناك هدف لنظام ادارة قواعد البيانات من الناحية الادارية وهوالمساعدة في التخطيط 


واتخاذ القرارات. 


ولاو مقار بز قاعية Chis‏ "سی سكين من مجموفة ين افا bei)‏ ا 


البيانات المترابطة. 


يتطلب نظام ادارة قواعد البيانات من المنظمة Solel‏ تنظيم الدور الاستراتيجي للمعلومات 
والبدء بفاعلية لادارة تخطيط المعلومات كمورد إستراتيجي ,وهذا يعني ان على المنظمة ان 
تعرف متطلباتها من المعلومات حتى تطور وظيفة ادارة البيانات. فإدارة البيانات عبارة عن 
وظيفة تنظيمية لإدارة مورد البيانات» وهي المسئولة عن ايجاد سياسة للمعلومات وإجراءات 
تامين المعلومات بجودة معيارية» والتي تجعل البيانات تدار كمورد تنظيميء كما تتضمن 
تطوير سياسات المعلومات, والتخطيط للبيانات. وتصميم قواعد البیانات, وتطوير قاموس 


البيانات. 
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تيج بی : 
سے ہے 


ret ta we sa 4 ~~ we 
hcl البيانات الف‎ “oh 
طنب ائمسنخٹم‎ > = 


DBMS 


وظائف قواعد البيانات: 

أ- إضافة معلومة أوبيان جديد إلى ALL!‏ 

ب- حذف البيانات القديمة والتي مم تعد هناك حاجة إليها. 
ج- تغيير بيانات موجودة تبعاً لمعلومات استحدثت 

د- البحث والاستعلام عن معلومة أومعلومات محددة. 

ه -ترتيب وتنظيم البيانات داخل CALL)‏ 

و- عرض البيانات في شكل تقارير أونماذج منظمه. 


ز- حساب المجموع النھائی أوالمجموع الفرعي أوالمتوسط الحسابي لبيانات مطلوبة. 
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مزایا انظمة قواعد البيانات : نظام قواعد البيانات وبسبب اعتماده على مبدأ تجميع البيانات 


في موقع واحد يوفر سيطرة مركزية على البيانات مما يساعد على تلافي عيوب انظمة الملفات 


1. امكانية التقليل من التكرار غير المبرر للبيانات : يقصد بتكرار البيانات تخزین البيانات 
نفسها في اكثر من محلء وقد ادى استخدام قواعد البيانات الى الحد من هذه المشكلة. 

2 امكانية تجنب التناقض في البيانات : حيث اذا خزنت البيانات في اكثر من ملف ووزعت 
في اكثر من موقع واحد فان ذلك قد يودي الى اجراء تعديل على بيانات في احد هذه 
المواقع وبقاء نفس البانات على حالها في المواقع الاخرى مما يتسبب بعدم تجانس البانات 

3. تحقيق مبدا المشاركة في البيانات : وتعني السماح لاكثر من مستخدم بالوصول الى 
البيانات الموجودة في القاعدة بنفس الوقت والذي عجزت انظمة الملفات التقليدية عن 
توفيره. 

4. امكانية تطبيق قيود الامن والسرية : يقصد بامن البيانات هوحمايتها من الدخول غير 
المشروع عليها اوضياعهاءويعد امن البيانات خاصية Lage‏ لنظم ادارة قواعد البيانات» 
وتتضمن اغلب برامج نظم ادارة قواعد البيانات برامج خاصة لاتسمح لغير المصرح لهم 


باستخدام هذه البيانات. 
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5. ا محافظة على تكامل البيانات : ويقصد بها وضع نقاط تحقق وتدقيق لتجنب الادخال 
اوالتحديث غير الصحيح اوغير ا معقول اضافة الى ضمان عدم حدوث تناقض في البيانات 
المخزونة. 

6 امكانية تطبيق مبدا الاستقلالية : وهوالمقدرة على عمل تغييرات في هيكل البيانات دون 
عمل تغييرات في البرامج التي تجري التشغيل على البيانات. على سبيل المثال اذا قررت 
منظمة تعديل البيانات فان هذا التعديل قد يتسبب بتغيرات كثيرة في كل البرامج التي 
تستخدم هذه البيانات» اي ان البرامج لن تتأثر بإعادة تنظيم البيانات. ويتحقق استقلالية 
البيانات عن طريق وضع قواميس البيانات اي وضع مواصفات البيانات في جداول تكون 
مستقله عن البرامج. فتحفظ مثلا اسماء حقول البيانات ونوع البيانات(العددي اوالنصي 
اوالتاريخوقيم البيانات الصحيحة وخواص اخرى للبيانات في قواميس البيانات. 


نماذج قواعد البيانات 
لقد ظهرت العديد من النماذج لقواعد البيانات ومن اهم هذه النماذج : 


© النموذج الهرمي : Hierarchical Database Management Systems‏ 
ظهرت قواعد البيانات مع نظم الحاسوب الكبيرة وهي اقدم نموذج لقواعد البيانات المنطقية 


ولهذا تعبر هذه التركيبة عن نمط العلاقات واحد - الى كثير فهي تستطيع ان تخزن 


14 


love‏ كبيرا من الاجزاء وان تعالج المعلومات بشکل كبير ومن عيوب هذا النمط انه يفتقد 
للمرونة والتجاوب الجيد مع ال مستخدم والتعقيد في البرمجة وان البيانات تخزن في تركيب 
هرمي وبالتالي من الصعوبة اجراء تغير اوتعديل على هذا التركيب»كما لاتقدم دعما مناسباً 


للإستعلامات غير المهيكلة وهو ما يوضحه الشكل 23: 


شكل(23)قاعدة البيانات الهرمية 
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ولاسترجاع الملعلومات عن الطالب رقم(1يتطلب البحث اولا في الكلية ثم في القسم ومن ثم 
الوصول الى سجل الطالب. الا انه جيد في البيانات التي تتطلب سرعة في الاستجابة مثل نظم 


© نظم ادارة قاعدة البيانات الشبكية:- Network Database Management system‏ 

يتم تخزين البيانات في الهيكل الشبكي بصورة سلاسل مترابطة من البيانات وبالتالي يمثل هذا 
الهيكل علاقات منطقية اكثر تعقيدا. ولاتزال تستخدم قواعد البيانات الشبكية مع نظم ادارة 
قواعد البيانات لنظم الحاسوب الكبيرةء تمثل هذه القاعدة مط علاقات الكثير الى -كثير بين 
السجلات, مثال ذلك علاقات الطلبة المتعددين في المساقات المختلفةء اواساتذة متعددين 
بمعنى اخر يستطيع المستفيد الدخول الى عنصر البيانات من خلال اختيار مسار من عدة 
مسارات وصول البيانات. ومن عيوبه انة غير مرن وصعب اومعقد من ناحية البرمجة والصيانة. 


الا انه يعالج المعلومات بشكل كفوء. والشكل رقم(24یوضح قاعدة البيانات الشبكية. 
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الشكل(24)نموذج البيانات الشبكية 


© نظم ادارة قاعدة البيانات العلائقية : Relational Database Management systems‏ 


وهي من اكثر أنماط قواعد استخداما وانتشارا وبخاصة بعد ظهور حزم نظم ادارة قواعد 
البيانات مع نظم الحاسوب الشخصيء ويتكون هيكل هيكل قاعدة البيانات من جداول 
وتسمى علاقات ويتكون كل جدول من اعمدة تمثل الحقول وصفوف تمثل السجلات ويتم 
ربط الجدول من خلال الحقول المفتاحية(حقل المفتاح الرئيس وحقل ا مفتاح الثانويكما يمكنها 
بسهولة من ان تدمح معلومات من مختلف ا مصادر فهي KS)‏ مرونة من الانواع الاخرى 
لقواغد البيانات كما موضح في الشكلءالا ان اهم المشاكل التي يواجهها هذا النوع فهي 
الصعف في كفاءة امعالحة»حيث ان وقت الاستجابة يمكن ان يكون بطيئا اذا كان هناك عدد 


كبير من طلبات الوصول الى البيانات التي يتم اختيارها وطليها واسترجاعها من الجداول. 
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| تت عم ضرم 
سد تد تد 
| 5 | لع | ٭ے ور _ 


23 وق صر | ar [re‏ 
سد سك كح دب ہہ 


ا ع اب pape‏ 


22:11 
سرت ىر جو س2 
ا ٢‏ ا سا ٭د By TE‏ 
وچوس سا 5 0 


النشکل(25)جداول تمثل جزء من قاعدة البيانات العلائقية 
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E Microsoft Access - [Relationships] 


File Edit ` Relationships Tools window Help 


Element No 
Element name — 


stores table 
Customers 


name 
phone 


(Entity —Relationship43\sI-digiuSJ) الشكل(26)يمثل مخطط‎ 


© قاعد البيانات الشيئية ا موجهة نحوالهدف Object-Oriented Databases‏ 

ان نظم ادارة قواعد البيانات سواء الهرمية اوالشبكية قد صممت لبيانات متجانسة يمكن 
بناءها بسهولة في حقول بيانات محددة سابقة,تنظم في صفوف اوجداولء لکن العديد من 
التصنيفات المطلوبة اليوم وفي المستقبل تتطلب قواعد بيانات يمكن ان تخزن وتسترد ليس 
فقط اعداد هيكل وخصائص ولكنها تتطلب قواعد بيانات تتعامل مباشرة مع الوسائط 


المتعددة. وإشكال البيانات من نوع جديد مثل go‏ صورةء كينونات معقدة. 
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ان قواعد البيانات الملوجە نحوالهدف شائعة لأنها تستطیع إدارة وسائط متعددة كما تستخدم 
في تطبيقات الشبكة العنكبوتية وهي مفيدة في تخزين أنواع بيانات وهومايعرف بالجيل الرابع 
من قواعد البيانات. 

تستخدم تطبيقات التجارة والمالية في نظم ادارة قواعد البيانات الموجه نحوالهدف لانها 
تتطلب نماذج بيانات يجب ان تتغير وتوكب الاقتصاد الجديد كم يجب ان تخزن انواع 
متعددة من البيانات اكثر من نظم ادارة قواعد البيانات العلائقية . وهويجمع بين قدراتة 
التخزينية وبين القدرات التخزينية لقاعدة البيانات العلائقية. واخير نلاحظ ظهور نظم مهجنة 
علائقية وموجه وهي متوفرة لضم قدرات كلا من قواعد البيانات ال موجه نحوالهدف وقواعد 
البيانات العلائقية. 


انواع العلاقات بين الجداول في قواعد البيانات 


Jie‏ الجدول الوحدة الأساسية في قواعد البيانات العلائقیة والعلاقة هي التي تربط الجداول 
مع بعضها عن طريق عامل مشترك بین هذه الجداول. ويوجد العدید من انواع العلاقات بين 
الجداول يمكن توضيحها من خلال JEL!‏ التالي :- 

Joos‏ 3 شركة عدة موظفینء وعدة اقسامء كما تملك عدة مشاريع ASS‏ ممكن تمثيل العلاقات 
بين الكينونات؟ 


10 


1. علاقة واحد لواحد وتمثل بالشكل العام JW‏ : 


TI © EI 
الشكل(27)‎ 
هي ارتباط جدولین بحيث يقابل السجل الواحد في الجدول الاول سجلا واحدا في الجدول‎ 


الثاني ومثال ذلك المواطن ورقمه الوطني. ويمثل الشكل(28مثالا توضيحيا على علاقة واحد 


لواحد بين الموظفين والأقسام التي يعملون بها. 


الشكل(28)علاقة واحد لواحد 1:1 
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2. علاقة واحد لمتعدد اومتعدد لواحد وتتمثل بالشكل التالی : 


عر ® + ےس 
الشكل(29) 
هي ارتباط جدولین بحيث يقابل السجل الواحد في الجدول الاول اكثر من سجل في الجدول 


الثاني. ومثال ذلك الطالب والكتب التي يستعيرها من ام مكتبة. 


1:N لواحد‎ susie الشكل(30علاقة‎ 
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3. علاقة متعدد لمتعدد وتتمثل بالشكل التالي : 


+--+ ع بس 
الشكل(31) 
هي ارتباط جدولين بحیث يقابل السجل الواحد في كلا الجدولين اكثر من سجل في الجدول 


الثاني ومن الامثلة على ذلك وجود bus‏ موظفين يشتركون في عدة كتبء الاساتذة. والطلاب. 


الشكل(32)علاقة متعدد لمتعدد M:N‏ 
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4. علاقة ارتباط الكينونة مع نفسها وتتمثل بالشكل التالی : 


الشکل 33 
تكون العلاقة هنا دائرية أي مرتبطة بنفس الكينونة من الجهتين ,ومن الامثلة الشائعة عليها , 
المادة وا متطلب السابق لهاحيث تكون هي متطلب سابق Sabb‏ ما ولابد من اخذ Bobs‏ اخرى 
كمتطلب لها. مثال على ذلك لاتستطيع تسجيل مادة نظم معلومات دون اخذ مادة مبادئ ١‏ 
دارة الاعمال. 


الشكل(34)علاقة ارتباط الكينونة مع نفسها 
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اكتشاف المعرفة فى قواعد البيانات 
مستودع البيانات Data warehousing:‏ 


هي مجموعة من البيانات داثمة تاريخية متكاملة للمساعدة في اتخاذ القرارات الإدارية. 
فهي تساعد على الوصول للبيانات لأغراض التحليلات الزمنية واكتشاف المعرفة واتخاذ 
القرارات لأنها مصممة خصيصا لاستخلاص البيانات ومعاجتها وتمثيلها وتقدهها بصورة 
مناسبة لهذه yal EVI‏ وتتضمن كمية ضخمة من البيانات قد تكون من مصادر مختلفة, 


مثلا عدة قواعد بيانات من عدة نماذج bly‏ وأحيانا من أنظمة ومنصات مختلفة. 
On-line Analytical Processing- ۲‏ 
هي عملیة تحلیل البيانات المتراكمة في مستودع البيانات. 
سوق البيانات the data mart‏ 


قاعدة بيانات تحتوي على بيانات تصف قطاعا فقط من عمليات المنشأة. مثال على US‏ هكن 


أن يكون CH‏ المنشاة سوق بيانات للتسويق» وسوق بيانات للموارد البشرية وهكذا. 
التعدين أوالتنقيب عن البيانات data mining‏ 


هومصطلح dole‏ ما يستخدم بالاتصال مع مستودعات البيانات وسوق البيانات ويكون 


تعدين البيانات عملية إيجاد علاقات في البيانات غير معروفة للمستخدم. ويساعد تعدين 
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البيانات عن طريق اکتشاف العلاقات وتقد مھا بطريقة مفهومة بحيث أنها يمكن أن توفر 


الأساس لأتخاذ القرار. 
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الفصل السابع 


التجارة الإلكترونية في بيئة نظم الاعمال 
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التجارة الإلكترونية في بيئة نظم الأعمال 


في هذا العصر الرقمي الذي تنتشر فيه الإنترنت انتشاراً هائلاٌ شاع مفهوم التجارة 
الإلكترونية التي تتيح العديد من المزاياء فبالنسبة لرجال الأعمالء أصبح من الممكن 
تجنب مشقة السفر للقاء شركائهم وعملائهم» وأصبح مقدورهم الحد من الوقت ول مال 
quail‏ لبضائعهم وعرضها في الأسواق. أما بالنسبة للزبائن فليس عليهم التنقل كثيراً 
للحصول على ما يريدونه» أوالوقوف في طابور طويلء أوحتى استخدام النقود التقليدية, 


إذ يكفي اقتناء جهاز کمبیوتر وبرنامج مستعرض للإنترنت» واشتراك بالإنترنت. 


ولا تقتصر التجارة E-Commerce-diig SUV)‏ كما يظن البعض- على عمليات بيع وشراء السلع 
والغذمات عبر CORY‏ إذ إن التجارة الإلكترونية- Lee‏ انظلاقتهنا- كانت تضئن دايا معالجة 
حركات البيع والشراء وإرسال التحويلات المالية عبر شبكة الإنترنتء ولكن التجارة الإلكترونية في 
حقيقة الأمر تنطوي على ما هوأكثر من ذلك بکثیر, فقد توسّعت حتی أصبحت تشمل عمليات 


بيع وشراء المعلومات نفسها جنبا إلى جنب مع السلّع والخدمات, ولا تقف التجارة الإلكترونية 


149 


عند هذا sod‏ إذ إن الآفاق التي تفتحها التجارة الإلكترونية أمام الشركات والمؤسسات 


والأفراد لا تقف عند حد . 
ما هي التجارة الإلكترونية؟ 


التجارة الإلكترونية: هي نظام يُتيح عبر الإنترنت حركات بيع وشراء السلع والخدمات 
وا معلومات, كما يُتيح أيضا الحركات الإلكترونية التي تدعم توليد العوائد مثل عمليات 
تعزيز الطلب على تلك السلع والخدمات والمعلومات, حيث إن التجارة الإلكترونية ثتيح 
عبر الإنترنت عمليات دعم المبيعات وخدمة العملاء. ويمكن تشبيه التجارة الإلكترونية 
بسوق إلكتروني يتواصل فيه البائعون(موردونء أوشرکات, أومحلاتوالوسطاء 
(السماسرةوالمشترونء وتَقدّم فيه المنتجات والخدمات في صيغة افتراضية أورقمية» كما 


يدقع ud‏ بالنقود الإلكترونية. 
ويمكن تقسيم نشاطات التجارة الإلكترونية بشكلها الحالي إلى قسمين رئيسين هما: 
ما الفوائد التي تجنيها الشركات من التجارة الإلكترونية؟ 


تقدَّم التجارة الإلكترونية العديد من المزايا التي مکن أن تستفيد منها الشركات بشكل eS‏ 


10 


: منها على سبيل امثال لا الحصر‎ Siig 


«تسويق أكثر فعاليةء وأرباح AST‏ إن اعتماد الشركات على الإنترنت في التسویق, يتيح لها 
عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف أصقاع العالم دون انقطاع -طيلة ساعات اليوم 
dbs‏ أيام السنة- مما يوفر لهذه الشركات فرصة أكبر لجني الأرباح» إضافة إلى وصولها 


إلى المزيد من الزبائن . 


«تخفيض مصاريف الشركات: IS‏ عملية إعداد وصيانة مواقع التجارة الإلكترونية على 
الويب أكثر اقتصادية من بناء Glow!‏ التجزئة أوصيانة ا مكاتب. ولا تحتاج الشركات إلى 
الإنفاق الكبير على الأمور الترويجية» أوتركيب تجهيزات باهظة الثمن تُستخدّم في خدمة 
الزبائن. ولا تبدوهناك حاجة في الشركة لاستخدام عدد كبير من الموظفين للقيام بعمليات 
الجرد والأعمال الإداريةء إذ توجد قواعد بيانات على الإنترنت تحتفظ بتاريخ عمليات 
البيع في الشركة وأسماء الزبائنء ويتيح ذلك لشخص مفرده استرجاع المعلومات الموجودة 


في قاعدة البيانات لتفحص تواريخ عمليات البيع بسهولة. 


11 


٭تواصل فعال مع الشركاء والعملاء: تطوي التجارة الإلكترونية المسافات وتعبر الحدود 
مما )35 طريقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء. وتوفر التجارة الإلكترونية فرصة 
جيدة للشركات للاستفادة من البضائع والخدمات المقدّمة من الشركات الأخرى(أي 
اللموردين). فيما يُدعى التجارة الإلكترونية من الشركات إلى الشركات 


.(Business-to-Business) 


٭ توفیر الوقت والجھد: تُفتّح الأسواق الاإلکترونیية ٥ء‏ بشکل دائم(طيلة الیوم 
ودون أي عطلة). ولا يحتاج الزبائن للسفر أوالانتظار في طابور لشراء منتج معين» كما 
ليس عليهم نقل هذا ا منتج إلى البيت. ولا يتطلب شراء أحد المنتجات أكثر من النقر على 
ا منتجء وإدخال بعض ال معلومات عن البطاقة الائتمانية. ويوجد بالإضافة إلى البطاقات 


الاثتمانیة العديد من أنظمة الدفع LES!‏ مثل استخدام النقود الإلكترونية (E-money)‏ 


٠‏ حرية الاختيار: توفر التجارة الإلكترونية فرصة رائعة لزيارة مختلف أنواع المحلات على 
الإنترنت» وبالإضافة إلى ذلكء فهي تزوّد الزبائن با معلومات الكاملة عن المنتجات. ويتم 


كل ذلك بدون أي ضغوط من الباعة. 
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٭ خفض الأسعار: يوجد على الإنترنت العدید من الشركات التي تبیع السلع بأسعار أخفض 
مقارنة با متاجر التقلیدیةء وذلك GY‏ التسوق على الإنترنت يوفر الكثير من التكاليف 


dail!‏ في التسوق العاديء مما يصب في مصلحة الزبائن. 


«نيل Loy‏ ا مستخدم: توفر الإنترنت اتصالات تفاعلية مباشرق مما يتيح للشركات الموجودة 
في السوق الإلكتروني e-market‏ الاستفادة من هذه الميزات للإجابة على استفسارات 


الزبائن بسرعةء مما يوفّر خدمات أفضل للزبائن ويستحوذ على رضاهم . 
آفاق ومستقبل التجارة الإلكترونية 


يتزايد يوماً بعد يوم عدد التجار الذين يعربون عن تفاؤلهم بالفوائد المرجوة من التجارة 
dig SIV‏ إذ تسمح هذه التجارة الجديدة للشركات الصغيرة بمنافسةً الشركات الكبيرة. 
وتُستحدّث العديد من التقنيات لتذليل العقبات التي يواجها الزبائنه ولا سيما على صعيد سرية 
وأمن المعاملات المالية على الإنترنت, els‏ هذه التقنيات بروتوكول الطبقات الأمنيةعتته»5 Socket‏ 


SSL Layers-‏ وبروتوكول الحركات اطالية الآمنة Transactions Electronic Secure‏ ويؤدي ظهور 
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مثل هذه التقنيات والحلول إلى إزالة الكثير من المخاوف التي كانت لدى البعض» وتبشر 
هذه المؤشرات مستقبل مشرق للتجارة الإلكترونية» وخلاصة الأمر أن التجارة الإلكترونية 


قد أصبحت حقيقة قائمة, وأن آفاقها وإمكاناتها لا تقف عند حد . 


برغم كل هذه ال مؤشرات التي pid‏ مستقبل مشرق للتجارة Ag KI‏ إلا أنه من 
الصعب التنبؤ ما ستحمله Lid)‏ هذه التجارةء ولكن الشيء الوحيد الْؤْكّد بأن التجارة 
الإلكترونية AD Sieg‏ 

أساسيات التجارة الالكترونية 

مفهوم التجارة الالكترونية: Electronic Commerce‏ 

التجارة الالكترونية : هومفهوم جديد يشرح عملية بیع أوشراء أوتبادل المنتجات 
والخدمات والمعلومات من خلال شبكات كمبيوترية ومن ضمنها الانترنت. هناك bas‏ 
وجهات نظر من أجل تعريف هذه الكلمة: 

عام الاتصالات يعرف التجارة الالكترونية بأنه وسيلة من أجل إيصال المعلومات 


أوالخدمات أوالمنتجات عبر خطوط الهاتف أوعبر الشبكات الكمبيوترية أوعبر أي وسيلة 


سی 4 


3 
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-ومن وجهة نظر الأعمال التجارية فهي عملية تطبيق التقنیة من أجل جعل المعاملات 
التجارية تجري بصورة تلقائية وسريعة. 

في حين أن الخدمات تعرف التجارة الالكترونية بأنها أداة من أجل تلبية رغبات الشركات 

وا مستھلکین والمدراء في خفض كلفة الخدمة والرفع من كفأتها والعمل على تسريع إيصال 


الخدمة. 


-وأخيراء فإن عام الانترنت يعرفها بالتجارة التي تفتح Slob!‏ من أجل بيع وشراء المنتجات 


والخدمات وال معلومات عبر الانترنت. 
مجال التجارة الالكترونية: 
هيكل التجارة الالكترونية: 


الكثير من الناس تظن بأن التجارة الالكترونية هي مجرد الحصول على موقع على 
الانترنت» ولكنها أكبر من ذلك بكثير. هناك الكثير من تطبيقات التجارة الالكترونية من 
مثل البنوك والتسوق في المجمعات التجارية الموجودة على الانترنت وشراء الأسهم 
والبحث عن عمل والقيام بمزادات والتعاون مع بقية الأفراد في عمل بحث ما. ومن أجل 


تنفيذ هذه التطبيقات» يستلزم الحصول على معلومات داعمة وأنظمة وبنية تحتية. 
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أن تأدية عمل هذه التطبيقات يستلزم الاعتماد على أربعة محاور مهمة: 
1- الناس 

2 - السياسة العامة 

3 - ا معاییر والبروتوكولات التقنية 

4 - شركات أخرى 

أقسام تطبيقات التجارة الالكترونية: 

تطبيقات التجارة الالكترونية تنقسم إلى ثلاثة أجزاء: 

1 - شراء وبيع المنتجات والخدمات وهوما يسمى بالسوق الالكتروني. 


2 - تسهيل وتسيير تدفق ال معلومات والاتصالات والتعاون ما بين الشركات وما بين الأجزاء 


المختلفة لشركة واحدة 
3- توفیر خدمة الزبائن 
الأسواق الالكترونية 


السوق هوعبارة عن محل من التعاملات وال معاملات والعلاقات من أجل تبادل 
ا منتجات والخدمات وال معلومات والأموال. وعندما تكون هيئة السوق الكترونية 


فإن مركز التجارة ليس بناية أوما شابه بل هومحل شبكي يحوي تعاملات تجارية. 
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فا مشارکین في الأسواق الالكترونية من باعة ومشترین وسمسارين ليسوا فقط في أماكن 
مختلفة بل نادرا ما يعرفون بعضهم البعض. طرق التواصل ما بين الأفراد في السوق 


الالكتروني تختلف من فرد لآخر ومن حالة لأخرى. 
أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات والأسواق الالكترونية: 


أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات Interogranization Information Systems‏ 

ترتكز على تبادل وتدفق المعلومات ما بين منظمتين أو AS)‏ غرضها الأساسي هوتخليص 
امعاملات بصورة فعالة كإرسال الحوالات المالية والفواتير والكمبيالات عبر الشبكات 
الخارجية. وفي هذه الأنظمة فإن كل العلاقات ما بين الأطراف المعنية قد تم الاتفاق عليها 
مسبقاء فلا توجد مفاوضات أخرى ولكن مجرد تنفيذ ما تم الاتفاق عليه مسبقا. في حين 
أن الباعة وا مشترين في الأسواق الالكترونية يتفاوضون ويزايدون ويناقصون في السعر 
ويتفقون على فاتورة معينة وينفذون الاتفاق وهم متصلين بالشبكة أوغير متصلين. 
أنظمة ما بين المؤسسات تستخدم فقط في تطبيقات الشركات للشركات في حين أن 
الأسواق الالكترونية فتستخدم في تطبيقات الشركات للشركات وفي تطبيقات الشركات 


للم كن 
أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات: 


أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات هونظام يربط ما بين عدة جهات تجارية وغالبا ما 
تشمل شركة ما ومزودها ومستهلكها. ومن خلال أنظمة ال معلومات ما بين المؤسسات 


يستطيع الباعة وال مشترون تنظيم وترتيب المعاملات التجارية الروتينية. ويتم تبادل 
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الملعلومات من خلال شبكات اتصالات تم تهيئتها بصورة مناسبة لكي لا يتم استخدام 
الهواتف والوثائق الورقية والاتصالات التجارية. وسابقا فإن أنظمة ال معلومات ما بين 
الملؤسسات كانت تتم من خلال شبكات اتصالات خاصة ولكن الاتجاه الآن هواستخدام 


الانترنت لهذه الغايات. 
أنواع أنظمة المعلومات ما بين المؤسسات: 


-التبادل الالكتروني للبيانات Electronic Data Interchange EDI:‏ يوفر اتصال 


الشركات للشركات بصورة آمنة عبر شبكات القيمة Value-added Networks.45lah)‏ 


-الشبكة الإضافية Extranet:‏ والتي توفر اتصال الشركات للشركات بصورة آمنة عبر 


الانترنت 
-التحويل الالكتروني 7٣۹٥ ٥۶- Funds ElectronicJlgaW‏ الاستمارات الالكترونية 


-التواصل المتكامل :هوعملية إرسال الاميلات ووثائق الفاكس عبر نظام موحد للإرسال 
الالكتروني. 

-قواعد البيانات المتقاسمة :وفيها أن المعلومات المخزنة في قواعد البيانات تكون قابلة 
للمعاينة من قبل جميع الأطراف اممشاركين في التجارة. والغرض من هذا التقاسم 
هوالتقليل من الوقت اللازم لإرسال البيانات واستقبالها إذا م تكن البيانات مفتوحة 


للجميع. والمقاسمة تجري عبر الشبكات الإضافية. 
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-إدارة سلسلة التزويد Supply Chain Management:‏ وهوالتعاون ما بين الشركات 
ومزوديها ومستهلكيها في مجال التنبؤ بالطلب وإدارة قائمة الجرد وإنهاء الطلبات 
التجارية وهوالتعاون الذي يؤدي إلى خفض البضائع ال مخزونة وإلى تسريع شحن البضائع 


تصنيف مجال التجارة الالكترونية من خلال طبيعة المعاملات: 


-الشركة للشركة5و5ع811512655-60-811512 : وهوالبيع والشراء ما بين الشركات. وأغلب 
معاملات التجارة الالكترونية تنصب في هذه الخانة وفي مجملها هي أنظمة المعلومات ما 


بين المنظمات وتعاملات الأسواق الالكترونية ما بين الشركات. 


-الشركة للمستهلك:»6<ت١داوط811512655-60-00‏ : وهوبيع المنتجات والخدمات من 
الشركات للمستهلك. وتعاملاتها من خلال بيع التجزئة للمستهلك. شركة أمازن وبيعها 
الكتب للمستهلك تعتبر من ضمن هذه الخانة -.ال مستهلك Consumer-to-Ugimol‏ 
:Consumer‏ في هذا الخانف فإن المستهلك يبيع مستهلك آخر بصورة مباشرة. والأمثلة 
تشمل عندما يقوم مستهلك ما بوضع إعلانات في موقعه على الانترنت من أجل بيع 
الأغراض الشخصية أوالخبرات. وأيضا هناك مجال الل مزادات على الانترنت من مثل 
EBay.‏ المستهلك Consumer-to-BusinessdS i‏ : هذه الخانة تضم الأفراد الذين 


يبيعون منتجات أوخدمات للشركات. 


-تجارة الكترونية غير No business ECédusuy‏ : الكثير من الشركات غير 


الربحية مثل المؤسسات الدينية والاجتماعية تستعمل أنواع مختلفة من التجارة 
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الالكترونية من أجل خفض تكاليف إدارة المؤسسة أولتحسين إدارة المؤسسة وخدمة 
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-التجارة الالكترونية ما بين المؤسسات: هذه الخانة تشمل جميع النشاطات الداخلية 

للمؤسسة والتي WE‏ ما تتم على الشبكة الداخلية للشركة Gilly‏ تشمل تبادل المنتجات 
أوالخدمات أوا معلومات. وهذه النشاطات تمتد من بيع منتجات الشركة إلى اللموظفين إلى 
النشاطات التي تهدف من الحد من كلفة إدارة المؤسسة وتدريب العاملين باستخدام 


الشبكات. 
تاريخ موجز للتجارة الالكترونية: 


تطبيقات التجارة الالكترونية بدأت في أوائل السبعينات من القرن الماضي وأكثرها شهرة 
هوتطبيق التحویلات الالكترونية للأموال Transfers fund Electronic‏ ولکن Gre‏ 
هذا التطبيق لم يتجاوز المؤسسات التجارية العملاقة وبعض من الشركات الصغيرة. 
وبعدها GI‏ التبادل الالكتروني للبيانات EDI‏ والذي وسع تطبيق التجارة الالكترونية من 
مجرد معاملات مالية إلى معاملات أخرى وتسبب في ازدياد الشركات المساهمة في هذه 


التقنية من مؤسسات مالية إلى مصانع وبائعي التجزئة ومؤسسات أخرى. 


تطبيقات أخرى ظهرت أيضا من مثل بيع وشراء الأسهم تذاكر السفر على الانترنت وعلى 
شبكات خاصة. مثل هذه الأنظمة كانت تسمى بتطبيقات الاتصالات السلكية واللاسلكية 
وقيمها الإستراتيجية كانت معلومة وظاهرة للعيان. 

ومع جعل الانترنت مادة مالية وربحية 2 التسعينات من القرن اطاضي وانتشارها ونموها 
إلى اطلايين من البشر فإن مصطلح "التجارة الالكترونية" خرج للنور ومن ثم تم تطوير 
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تطبيقات التجارة الالكترونية بصورة كبيرة. أحد الأسباب التي أدت إلى النموالكبير في عدد 
تطبيقات التجارة الالكترونية هوبسبب تطوير الشبكات والبروتوكولات والبرمجيات. 
وسبب آخر لهذه الزيادة هونتيجة لازدياد حدة ال منافسة ما بين الشركات. ومن عام 1995 
إلى عام 1999 شاهدنا الكثير من التطبيقات المبدعة والتي تتمثل في الإعلانات على ألنت 
وا مزادات وحتى تجارب الواقع الافتراضي. لدرجة أنه كل شركة كبيرة أومتوسطة الحجم 
أنشئت لها موقع على شبكة الانترنت. والكثير منها لديها مواقع مليئة با معلومات. مثلاء 
في عام 9 أنشئت شركة جينيرال موتورز General Motors‏ أكثر من 18000 صحفه 


من المعلومات على موقعها [url] http://www.gm.com|[/url]‏ وتحوي على 98000 


وصلة إلى منتجات الشركة وخدماتها ووكلائها . 
الطبيعة العلمية المتعددة للتجارة الالكترونية: 


ولأن التجارة الالکترونیة تعتبر علم جديد في مجال جدیدہ فإنها مازالت تطور مبادئها 


العلمية والنظرية. 


فهو واضح للعيان بأن التجارة الالكترونية تعتمد على بعض من العلوم المختلفة: 


1- التسويق: الكثير من الأمور التي لها علاقة بالتسويق في العالم الطبيعي نجد له علاقة 
في ble‏ الانترنت من مثل الإعلانات. 


2- علوم الکمبیوتر: يتحتم أحيانا التمكن من لغات البرمجة والشبكات من أجل تطوير 


واستخدام مواقع وإنشاء السوق الالكترونية 
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3- نفسية وسلوك المستهلك: سلوك ال مستهلك هومفتاح النجاح في تجارة الشركة 
للمستهلك. وأيضا سلوك المشتري له أهمية . 


4 - علم الموارد المالية: تعتبر البنوك والأسواق المالية من أهم مستخدمي التجارة 
الالکترونیة. كما أن الاتفاقات المالية تأخذ حیزا كبيرا في ble‏ ألنت . 


5 - علم الاقتصاد: تتأثر التجارة الالكترونية بالقوى الاقتصادية ولها تأثير قوي على 
اقتصاديات العام واقتصاديات الدول. 


6- إدارة أنظمة المعلومات: قسم أنظمة المعلومات هوالقسم ال مسؤول عن استعمال 
وإدارة التجارة الالكترونية. هذا العلم يغطي الكثير من الأمور من مثل تحليل الأنظمة إلى 
تكامل النظام بالإضافة إلى أنظمة التخطيط والأمن والتنفيذ وأخرى. 


7 - المحاسبة والتدقيق الرسمي للحسابات التجارية: العمليات التي تجري خلف المكاتب 
للمعاملات الالكترونية لا تختلف كثيرا عن المعاملات الاعتيادية. أمثلة على الاختلاف: 
الصدقیق في الحسابات التجارية للمعاملات الالكترونية هي عملية صعبة. 
8 - الإدارة: يجب أن تدار التجارة الالكترونية بصورة جيدة وبسبب تداخل الكثير من 
العلوم في ele‏ التجارة الالكترونية فإن pat‏ قد يضطر إلى تطوير واكتشاف نظريات 
جديدة في علم الإدارة. 


9- القوانين التجارية والأخلاق: الأمور القانونیة والأخلاقية مهمة جدا في عام التجارة 
الالكترونية خصوصا في الأسواق العالمية. من الأمور القانونية LAS‏ تسيير الانترنت وكيفية 
التعامل مع القرصنة. 


0- أخرى: وتوجد علوم أخرى ترتبط بالتجارة الالكترونية من مثل علم اللغويات 


والرؤيو قات والأنظية اسان والإخضاء والسامة العامة lS‏ أن التجتارة 
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الالكترونية مهمة بالنسبة لعلوم الهندسة والصحة والاتصالات ونشر الکتب والموسيقى . 
فوائد وقيود التجارة الالكترونية 
Vol‏ - فوائد التجارة الالكترونية: 
القليل من الإبداع الإنساني الذي يتجاوز الفوائد التي قد نجنيها إذا استغلنا التجارة 
الالكترونية بالصورة الصحيحة . 

1- فوائد التجارة الالكترونية للشركات والمؤسسات: 

- التجارة الالكترونية توسع نطاق السوق إلى نطاق دولي bles‏ فمع القليل من 
التكاليف فان بوسع أي شركة إيجاد مستهلكين أكثر ومزودين أفضل وشركاء أكثر ملانئمة 
وبصورة سريعة وسهلة. مثلاء في عام 1997 أعلنت شركة بوينغ عن توفير مالي قدره 9020 
من الكلفة الأصلية وذلك بعد الإعلان عن الحاجة لمصنع من أجل gio‏ نظام جزئ 
للشركة. وقد كان الإعلان على موقع الشركة على الانترنت. فاستجابت شركة مجرية لهذا 
الطلب وقد كان عرض الشركة المجرية أرخص وأفضل وأسرع من بقية الشركات. 

- التجارية الالكترونية تخفض تكاليف إنشاء ومعالجة وتوزيع وحفظ واسترجاع 


ا معلومات الورقية. مثلاہ فإيجاد دائرة مشتريات الكترونية فإن الشركات تستطيع قطع 
التکالیف الإداریة للشراء بنسبة 85 .% 
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- التجارة الالكترونية تسمح بخفض المخزونات عن طريق استعمال عملية السحب في 
نظام إدارة سلسلة التزويد. ففي نظام السحب فإن العملية تبدأ بالحصول على طلب 
تجاري من قبل المستهلك وتزويد المستهلك بطلبه من خلال التصنيع الوقتي lib!‏ 

- عملية السحب تسمح بتصنيع ا منتج أوالخدمة وفقا متطلبات اللمشتري وهذا يعطي 
الشركة أفضلية تجارية على منافسيها. وأكبر مثال على ذلك شركة ديل لتصنيع الحواسب 
الآلية. 

- التجارة الالكترونية تخفض الفترة الزمنية ما بين دفع الأموال والحصول على المنتجات 
والخدمات. 

- التجارة الالكترونية تسبب إعادة هندسة العمليات التجارية. ومن خلال هذا 

التغيير فإن إنتاجية الباعة والموظفين والإداريين تقفز إلى أكثر من 

0 -% التجارة الالكترونية تخفض تكاليف الاتصالات السلكية واللاسلكية - 
فالانترنت أرخص بكثير من شبكات القيمة Value Added Networks.-48lat!‏ 
وفوائد أخرى تشمل تحسين صورة الشركة وتحسين خدمة الزبائن وإيجاد شركاء 


تجاريين جدد وتسهيل العمليات وتقليل الفترة الزمنية لإرسال المنتجات والخدمات 
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ورفع الإنتاجية والتخلص من الأوراق وخفض تكاليف المواصلات وأخيرا زيادة المرونة في 


التعامل. 
ثانياً - فوائد التجارة الالكترونية للمستهلكين: 

1- التجارة الالكترونية تعطي الخيار للمستهلك بأن يتسوق أوينهي معاملاته 24 ساعة في 
اليوم وق أي يوم من السنة ومن أي مكان من على سطح الأرض. 

2- التجارة الالكترونية تقدم الكثير من الخيارات للمستهلك بسبب قابلية الوصول إلى 
منتجات وشركات م تكن متوفرة بالقرب من المستهلك. 

3- في الكثير من الأحيان فإن التجارة الالكترونية تكون من أرخص الأماكن للتسوق لأن 
البائع يستطيع أن يتسوق في الكثير من ا مواقع على الانترنت ومقارنة بضائع كل شركة مع 
أخرى بسهولة. ولذلك في آخر الأمر سيقدر أن يحصل على أفضل عرض. في حين أن الأمر 
أصعب إذا استلزم الأمر زيارة كل موقع جغرافي مختلف فقط من أجل مقارنة بضائع كل 
شركة بأخرى. 

4- وق بعض الحالات وخصوصا مع امنتجات الرقمية من مثل الكتاب الالكتروني, فإن 


التجارة الالكترونية تمكن المشتري من إرسال البضاعة بسرعة وبسهولة إلى البائع. 
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5- في استطاعة الزبائن الحصول على المعلومات اللازمة خلال ثوان أودقائق عن طريق 
التجارة الالكترونية. وفي ا مقابلء قد يستغرق الأمر أيام وأسابيع من أجل الحصول على رد 
6 - التجارة الالكترونية تسمح للاشتراك في المزادات الافتراضية. 

والخدمات عبر مجتمعات الكترونية على الانترنت(امنتدیات مثلا). 

8 - التجارة الالكترونية تشجع المنافسة مما يعني خفض الأسعار. 

ثالثا : فوائد التجارة الالكترونية للمجتمع: 


1 - التجارة الالكترونية تسمح للفرد Ob‏ يعمل في منزله وتقلل الوقت ا متاح للتسوق مما 
يعني ازدحام مروري أقل في الشوارع وهوالذي يقود إلى خفض نسبة تلوث الهواء. 
2 - التجارة الالكترونية تسمح لبعض من البضائع أن تباع بأسعار زهيدةء وبذلك يستطيع 
الأفراد الذين دخلهم المادي ليس بالرفیعء يستطيعون شراء هذه البضائع مما يعني رفع 
في مستوى المعيشة للمجتمع ككل. 
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3 - التجارة الالكترونية تسمح للناس الذين يعيشون في الدول العام الثالث أن متلکوا 
منتجات وبضائع غير متوفرة في بلدانهم الأصلية. ويستطيعون أيضا الحصول على شهادات 


4 - التجارة الالكترونية تيسر توزيع الخدمات العامة من مثل الصحة والتعليم 


والخدمات الاجتماعية بسعر منخفض وبكفاءة أعلى . 

تحديات التجارة الالكترونية: 

التحديات التقنية للتجارة الالكترونية: 

1 - هناك نقص في الاعتمادية والآمان وا معاییر والبروتوكولات 

2 - ليس هناك حيز حجمي bandwidth‏ كافي للاتصالات السلكية واللاسلكية. 
3 - أدوات تطوير البرمجيات مازالت تتغير باستمرار وبسرعة 


4 - تصعب عملية وصل الانترنت وبرمجيات التجارة الالكترونية مع بعض التطبيقات 


وقواعد البيانات ال مستخدمة حاليا. 
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5 - قد يحتاج ال مزودين إلى مزودات خاصة للویب ولبنى تحتية أخرى بالإضافة إلى 
مزودات الہ لشبکات. 
6 - بعض برمجيات التجارة الالكترونية لا تتناسب برمجيا وتقنيا مع بعض GL Sb}‏ 


الصلبة أومع بعض أنظمة التشغيل 


التحديات غير التقنية للتجارة الالكترونية: 


© الكلفة والتسويق: كلفة تطوير التجارة الالكترونية بواسطة الشركة بنفسها قد 
يكون عاليا جدا والأخطاء الناتجة عن قلة الخبرة قد تسبب تعطيل التجارة 
الالكترونية. هناك عدة فرص نح شركات تقنية بالقيام بهذه المهام ولكن ليس 
من السهل معرفة أي شركة هي المناسبة. ولتسويق هذا النظام فإن على المدير 
أن يتعامل مع فوائد غير حسية وهي صعبة الحساب. 

© الأمن والخصوصية: هذه الأمور مهمة جدا في عام الشركة للمستهلك خصوصا في 
ميدان الأمن والأمان والتي يظن الكثير من الناس بأنها منيعة %100. والكثير 
من الناس تحجم عن المشاركة في التجارة الالكترونية بدواعي الخوف من 
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الذي لا يرونهم ولا يثقون بال معاملات غير الورقية ولا بالنقد الالكتروني. 
عوامل أخرى: 


1- انعدام wt‏ المنتجات. فبعض الزبائن يودون ملس ا لمنتجات قبل شرائها . 
2 - الكثير من الأمور القانونية م يتم حسمها بعد في التجارة الالكترونية خصوصا بالأمور 


3 - التجارة الالكترونية مازالت في طورها الأول والذي يتميز بالتغيير السريع. الكثير من 


التاسن قوذ أن ترئ شيعا WG‏ قبل الاستثمان فيه. 


4 - لا يوجد ous‏ كاف من الباعة وا مشترین في الكثير من التطبيقات لجعل هذا الأمر 


مربحا. 


5- التجارة الالكترونية قد تسبب انهيار في علاقات الناس مع بعضها البعض. 
6 - الذخول على OOM‏ مازال باخظ jail!‏ للكثير من oll‏ وشرعة الاتصال مازالت 


بطيئة في الكثير من دول العام. 
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